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Abstrak 
 
Baitul Māl wat Tamwil (BMT) sebagai salah satu pilihan masyarakat terkait 
lembaga keuangan berbasis syari‟ah semakin menghadapi tantangan yang lebih 
besar. Melihat semakin ketatnya persaingan yang dihadapi mengharuskan Baitul 
Māl wat Tamwil (BMT) untuk lebih meningkatkan kinerja pelayanan dan 
memperkuat segmen pasar agar dapat bersaing dengan lembaga keuangan lainnya. 
Kinerja pelayanan yang baik dapat didukung melalui penerapan etika bisnis Islam. 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh penerapan etika bisnis Islam 
yang terdiri dari keesaan (tauhid), keadilan („adl), kehendak bebas (free will), 
tanggungjawab (responsibility), dan kebenaran terhadap customer retention secara 
parsial maupun simultan pada Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang Boyolali. 
Penelitian ini dilakukan di Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang Cabang 
Boyolali pada bulan Juni 2017. Data diperoleh dari penyebaran kuesioner 
terhadap 100 anggota dengan menggunakan metode accidental sampling, 
kemudian dilakukan analisis secara kuantitatif dan kualitatif. Analisis kuantitatif 
meliputi uji statistik deskriptif, uji validitas dan realibilitas, uji asumsi klasik, uji 
hipotesis melalui uji t, uji F dan uji koefisien determinasi (R
2
) menggunakan 
program SPSS 21.0. Sedangkan analisis kualitatif merupakan interpretasi dari 
data-data yang diperoleh dalam penelitian melalui hasil pengolahan data yang 
sudah dilaksanakan dengan memberi keterangan dan penjelasan. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh variabel etika bisnis Islam 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer retention. Berdasarkan 
analisis regresi linier berganda dapat disimpulkan bahwa : 1) variabel keesaan 
berpengaruh positif terhadap customer retention sebesar 0,175; 2) variabel 
keadilan berpengaruh positif terhadap customer retention sebesar 0,137; 3) 
variabel kehendak bebas berpengaruh positif terhadap customer retention sebesar 
0,072; 4) variabel tanggungjawab berpengaruh positif terhadap customer retention 
sebesar 0,160; 5) variabel kebenaran berpengaruh positif terhadap customer 
retention sebesar 0,427; dan 6) variabel keesaan, keadilan, kehendak bebas, 
tanggungjawab dan kebenaran secara simultan mempengaruhi customer retention 
sebesar 61,6%. Oleh karena itu untuk meningkatkan customer retention pada 
sebuah lembaga, dapat dilakukan dengan cara meningkatkan penerapan etika 
bisnis Islam dalam setiap operasional kegiatan. 
 
Kata kunci : Etika bisnis Islam, keesaan (tauhid), keadilan („adl), kehendak bebas 
(free will), tanggungjawab (responsibility), kebenaran, customer 
retention 
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Abstract 
 
Baitul Māl wat Tamwil (BMT) as one of the community's choices related to 
shariah financial institutions increasingly faces greater challenges. Due to the 
increasingly intense competition faced, Baitul Māl wat Tamwil (BMT) requires to 
improve service performance and strengthen the market segment in order to 
compete with other financial institutions. Good service performance can be 
supported through the application of Islamic business ethics. This study aims to 
examine the effect of the application of Islamic business ethics consisting: unity 
(tawhid), justice ('adl), free will, responsibility, and truth to customer retention in 
Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang Boyolali, either partially or 
simultaneously. 
This research was conducted in Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang 
branch in Boyolali on June 2017. Data were collected from questionnaires 
distributed to 100 members by accidental sampling method, then analyzed data 
obtained by quantitative and qualitative. Quantitative analysis includes descriptive 
statistical test, validity and reliability test, classic assumption test, hypothesis test 
through t test, F test and coefficient of determination test (R
2
) applying program 
of SPSS 21.0. Qualitative analysis is the interpretation of the data obtained in the 
study that has been implemented by giving information and explanation. 
The results showed that all variables of Islamic business ethics have a 
positive and significant impact on customer retention. Based on multiple linear 
regression analysis can be concluded that: 1) unity (tawhid) has a positive effect 
on customer retention of 0.175; 2) justice („adl) has a positive effect on customer 
retention of 0.137; 3) free will has positive effect to customer retention of 0,072; 
4) responsibility has a positive effect on customer retention of 0.160; 5) truth has 
a positive effect on customer retention of 0.427; and 6) unity (tawhid), justice 
(„adl), free will, responsibility and truth simultaneously affect on customer 
retention by 61.6%. Therefore, improving the application of Islamic business 
ethics in every operational activity is able to improve customer retention in an 
institution. 
 
Keywords : Islamic business ethics, unity (tawhid), justice ('adl), free will, 
responsibility, truth, customer retention 
 
 
 
 
 
 
  
 أشط ذطث١ك اذلاق ذجاضالإؼلاَ ػٍٝ ػّ١ً اٌّرعْ فٝ ت١د اٌّاي ٚاٌرّٛ٠ً ذِٛأج تٛ ٠ٛلاٌٟ 
 ظ٘طج اٌٛاحسج
 ٍِرض
ت١د اٌّاي ٚ اٌرّٛ٠ً وئذراض ِٓ اٌّجرّغ ػٓ ِؤؼؽح اٌّاٌ١ح ٌصٜ ٠ؼًّ تٗ اٌرٛ٘طٞ        
سا فٝ ت١د شطػ١ا فٟ ٘صٖ اٌ١َٛ ٠ماتً اٌرحسز أوثط ِٓ ظِاْ اٌّاضٟ. ٔظطا لٕافػ ااٌض١ك ج
اٌّا ٚ إٌّٛ٠ً ذجة ػٍ١ٗ أْ ٠طفغ فٟ اجطاء اٌّطفك ٚ ٠حمٓ لؽُ اٌؽٛل١ح. ٌ١ؽرط١غ أْ ٠ٕافػ 
غا٠ح ٘صٖ  تّؤؼؽح اٌّاٌ١ح الاذط. أْ ٠طفغ فٟ اجطاء اٌّطفك تطط٠ك ِطاذلاق ذجاضالإؼلاَ
اٌّطاجؼح ٌ١ثحس أشط ذطث١ك اذلاق اذجاض الإؼلاَ ٠رىْٛ ػٍٝ ذٛح١س، اٌؼسي، اٌجط٠ح، 
ؽؤٌ١ح، ٚذظس٠ك ػٍٝ ػّ١ً اٌّرعْ فٝ ت١د اٌّا ٚ اٌرّٛ٠ً ذِٛأج تٛ ٠ٛلاٌٟ، جعئ١ا اٌّ
                                                           .      تٕرجح الإِرحاْ اٌّٛاز فٟ ٘صٖ اٌّطاجؼح
ٙط ش اٌّحسٚزجِٓ ٘صا اٌرطث١ك  فٝ ت١د اٌّاي ٚاٌرّٛ٠ً تٛ ٠ٛلاٌٟ ذِٛأج الأشط       
إػضاء تؼًّ اٌؽٍٙح ، شُ ٠حًٍ اٌّازج  ١١٠اٌّجرّغ إٌٝ  . ذؽٍُ اٌّازج ِٓ ذطٛ٠ط٢٠١٧٠ٛٔ١ٛ
لسضا ٚ ٚطف، ذحٍ١ً اٌمسض ٠رىْٛ ػٍٝ إِرحاْ ذؼسز اٌٛطفٓ، إِرحاْ اٌرٛف١ك ٚػّ١ً 
) R2ٚاٌحك ، إِرحاْ ػٍٟ ؼ١ىٟ، ذثحس ٌفطض١ح تحس خ، تحس ف، ٚتحس ذٛف١ك اٌّازج (
اٌٛطف ٘ٛ ٠ؼًّ أْ ٠ثحس اٌّازج ِاجؼٗ ازاضذٙا اٌصٞ فؼً ػٍ١ٗ  إِرحٓ .١١٠٧٠ؼٍّٛؼفؽػ 
                                                                                          تّصاوطج طح١حح.  
أْ أشط ج١سا ٚ ِطذفؼا ػٍٝ ػّ١ً  اذلاق ذجاضالإؼلأَر١جح الإزاضج ذسي ػٍٝ وً أشىاي        
) أشىاي اٌرٛح١س أْ أشط ج١سا ػٍٝ ػّ١ً اٌّرعْ ٠ٔر١جح   أْ اٌرٍظح ٚ٘ٛ :  .اٌّرعْ
) أشىاي اٌحط٠ح  أْ ٫؛٢٫٠١١) أشىاي  اٌؼسي  أْ أشط ج١سا ػٍٝ ػّ١ً اٌّرعْ ٧؛٠٢٠١١
)  أشىاي  اٌّؽؤٌ١ح أْ أشط ج١سا ػٍٝ ػّ١ً اٌّرعْ ٤؛٧٢١١١أشط ج١سا ػٍٝ ػّ١ً اٌّرعْ 
ؼسي، اٌحط٠ح، اٌّؽؤٌ١ح ٚ ذظس٠ك ت١ؤشط ػٍٝ ػّ١ً اٌّرعْ )  أشىاي اٌرٛح١س، اٌ٠؛٠١١٧٠١١
%. ٌٚعٌه ٌ١طذفغ ػّ١ً اٌّرعْ ػٍٝ اٌّؤؼؽح ٠طذفغ ػٍٝ ذطث١ك الاذلاق ذجاض ٧١٠٧
                                                                                  الإؼلاَ فٟ وً ػًّ.      
اذلاق ذجاضالإؼلاَ، اٌرٛح١س، اٌؼسي، اٌجط٠ح، اٌّؽؤٌ١ح،    اٌىٍّاخ اٌطئ١ؽ١ح : ذطث١ك 
                                                         ذظس٠ك، ػّ١ً اٌّرعْ 
  
  
LEMBAR PERNYATAAN KEASLIAN TESIS 
Saya menyatakan dengan sesungguhnya bahwa Tesis yang saya susun 
sebagai syarat untuk memperoleh gelar Magister dari Pascasarjana Institut Agama 
Islam Negeri (IAIN) Surakarta seluruhnya merupakan hasil karya sendiri. 
Adapun bagian-bagian tertentu dalam penulisan Tesis yang saya kutip dari 
hasil karya orang lain telah dituliskan sumbernya secara jelas sesuai dengan 
norma, kaidah dan etika penulisan ilmiah. 
Apabila di kemudian hari ditemukan seluruhnya atau sebagian Tesis ini 
bukan asli karya saya sendiri atau adanya plagiat dalam bagian-bagian tertentu, 
saya bersedia menerima sanksi pencabutan gelar akademik yang saya sandang dan 
sanksi-sanksi lainnya sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku. 
 
       Sukoharjo, 25 Juli 2017  
       Yang Menyatakan, 
 
 
       Zahrotul Wakhidah 
 
 
 
 
 
  
PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB LATIN 
Sesuai dengan SKB Menteri Agama RI, Menteri Pendidikan dan 
Kebudayaan RI No. 158/1987 dan No. 05436/U/1987. 
Tertanggal 22 Januari 1988 
A. Konsonan Tunggal 
 
Huruf Arab 
 
Nama 
 
Huruf Latin 
 
Keterangan 
ا Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan 
ب bā' B Be 
خ Tā T Te 
ز Sā Ś es (dengan titik di atas) 
ج   im J Je 
ح hā' H 
ha (dengan titik di 
bawah) 
خ khā' Kh ka dan ha 
ز Dāl D De 
ش Zāl    zet (dengan titik di atas) 
ض rā' R Er 
ظ Zai Z Zet 
غ s n S Es 
ؾ sy n Sy es dan ye 
ص Şād Ş 
es (dengan titik di 
bawah) 
ع d ad d  
de (dengan titik di 
bawah) 
ط tā' Z 
zet (dengan titik di 
bawah) 
ظ  ā' Ț te (dengan titik di bawah) 
ع „ain „ koma terbalik di atas 
  
ؽ Gain G - 
ف fā' F - 
ق Qāf Q - 
ن Kāf K - 
ي Lām L - 
َ m m M - 
ْ Nūn N - 
ٚ Wāwu W - 
ٖ Hā H - 
ء Hamzah , Apostrof 
ٞ yā' Y - 
B. Konsonan Rangkap 
Konsonan rangkap, termasuk tanda syaddah, ditulis rangkap, contoh: 
َّٗ٠ِس َّ َْحا  Ahmadiyyah 
C. Ta‟ Marbutah di akhir kata 
1. Bila dimatikan ditulis, kecuali untuk kata-kata Arab yang sudah terserap 
menjadi bahasa Indonesia, seperti shalat, zakat, dan sebagainya. 
2. Bila dihidupkan ditulis t, contoh: 
حَػا َّ َج   Jamā‟ah 
D. Vokal Pendek 
Fathah ditulis a, kasrah ditulis i, dan dhommah ditulis u. 
E. Vokal Panjang 
a panjang ditulis ā, i panjang ditulis  , u panjang ditulis ū, masing-masing 
dengan tanda hubung  (    ) diatasnya. 
F. Vokal-vokal Rangkap 
1. Fathah dan yā mati ditulis ai, contoh: 
 ُْ َُىٕ١َْت   Bainakum 
2. Fathah dan wāwu mati ditulis au, contoh: 
 ْي ْٛ َل   Qaul 
  
G. Vokal-vokal yang berurutan dalam satu kata, dipisahkan dengan tanda 
apostrof („) 
 ُْ ُرْٔ ََأأ   A‟antum 
 ْسََّٔؤ ُِ   Mu‟annaś 
H. Kata Sandang Alif dan Lam 
1. Bila diikuti huruf Qamariyah, contoh 
ْ آُْطمٌا  ditulis Al-Qur‟ān 
غَا١ِمٌا   ditulis Al-Qiyās 
2. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan menggandakan huruf 
Syamsiyyah yang mengikutinya, serta menghilangkan huruf l (el)-nya. 
ء آ َّ َّؽٌا  As-samā' 
ػّْ َّشٌا  As-syams 
I. Huruf Besar 
Penulisan huruf besar disesuaikan dengan EYD. 
J. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat 
1. Dapat ditulis menurut penulisannya 
عْٚ ُُطفٌْ ا ِٜٚ َش ditulis Zawi al-furūd 
2. Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya dalam rangkaian tersebut. 
contoh: 
َّٕٗ ُّؽٌا ًُ ْ٘ َأ  ditulis Ahl as-Sunnah 
ََلاْؼِلإا ُد١َْش ditulis Syaikh al-Islām atau Syaikhul- Islām. 
 
 
 
 
 
 
  
MOTTO 
 ُُ َّ َۡجو ِۡىوُۡصي ٌَيَو ٓۥ  
َ
ِلَإ َِللّٱ  ُۡم َْ ُِ َو ِدَقَف ٌٞ ِص َكَص ًۡ َخۡشٱ  ِ ة ِةَوۡرُػ
ۡ
هٱ  ى ََقۡث ُْ
ۡ
لٱ 
 
َ
لَوَإِ َِللّٱ  ُثَِتَقَع ِرُْم
ُ ۡ
لۡٱ ٢٢ 
“Dan barangsiapa yang menyerahkan dirinya kepada Allah, sedang dia orang 
yang berbuat kebaikan, maka sesungguhnya ia telah berpegang kepada buhul tali 
yang kokoh. Dan hanya kepada Allah-lah kesudahan segala urusan.” 
 QS. Luqman [31] : 22 
 
“Barangsiapa yang melepaskan satu kesusahan seorang mukmin pasti Allah akan 
melepaskan darinya satu kesusahan pada hari kiamat.  
Barangsiapa yang menjadikan mudah urusan orang lain pasti Allah akan 
memudahkannya di dunia dan di akhirat.”   HR. Abu Hurairah 
 
“Kuyakini bahwa apabila satu pintu kebaikan telah terbuka maka akan menyusul 
terbukanya pintu-pintu kebaikan selanjutnya.”   Penulis 
Mudah-mudahan dengan telah selesai tesis ini akan menjadi pembuka  
untuk pintu-pintu kebaikan selanjutnya. InsyāAllāh.  
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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang Masalah  
Pada mulanya etika bisnis muncul ketika kegiatan bisnis tidak luput dari 
sorotan etika. Menipu dalam bisnis, mengurangi timbangan atau takaran, 
merupakan contoh-contoh konkrit adanya hubungan antara etika dan bisnis. 
Dari fenomena-fenomena itulah etika bisnis mendapat perhatian yang intensif 
hingga menjadi bidang kajian ilmiah yang berdiri sendiri (George, 1986:43 
dalam Darmawati, 2015:59). Di Indonesia banyak terjadi pelanggaran etika 
bisnis yang dilakukan oleh perusahaan skala besar maupun kecil. Pelanggaran 
yang dilakukan oleh pelaku bisnis tidak hanya merugikan perusahaan dan 
pelaku bisnis lain, tetapi juga merugikan masyarakat. 
Salah satu keunikan ajaran Islam adalah mengajarkan para penganutnya 
untuk melakukan praktik ekonomi berdasarkan norma-norma dan etika Islam. 
Etika bisnis Islam bertujuan mengajarkan manusia untuk menjalin kerjasama 
dalam rangka tolong-menolong dan menjauhkan diri dari hal-hal yang tidak 
sesuai dengan prinsip syari‟ah. Etika bisnis Islam berfungsi sebagai controlling 
(pengatur) terhadap aktivitas ekonomi. Etika bisnis Islam merupakan suatu 
kombinasi bisnis dengan nilai etika ditambah dengan nilai spiritual (agama). 
Menurut Muhammad (2004:38), dalam etika bisnis Islam terdapat beberapa 
prinsip yang menjadi acuan dalam melakukan bisnis yang sesuai dengan ajaran 
Islam, yaitu kesatuan dan integrasi, kesamaan, intelektualitas, kehendak bebas, 
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tanggung jawab dan akuntabilitas, penyerahan total, kejujuran, keadilan, 
keterbukaan, kebaikan bagi orang lain, dan kebersamaan. 
Dalam dunia perbankan atau lembaga keuangan, dimana setiap jasa 
keuangan mengemas jasa mereka sedemikian rupa untuk menarik para 
konsumen. Bahkan pelayanan tidak hanya terbatas pada fungsi awal bank atau 
koperasi sebagai lembaga keuangan yang berfungsi untuk menyimpan dan 
meminjam uang. Lembaga keuangan harus mampu memberikan sebuah 
pelayanan yang baik, dimana pelayanan yang baik tersebut juga didukung 
dengan pengembangan etika bisnis Islam, yang dapat dijadikan sebagai 
keunggulan dibandingkan dengan lembaga keuangan lainnya sehingga mampu 
bertahan dalam iklim persaingan yang ketat. 
Salah satu alternatif strategi pemasaran yang dapat digunakan oleh 
lembaga keuangan agar mampu bertahan dalam iklim persaingan yang ketat 
adalah customer retention (mempertahankan pelanggan). Menurut Nitin (2005) 
dalam Arif Hidayatullah (2016:8), customer retention atau retensi pelanggan 
adalah upaya untuk mempertahankan hubungan bisnis yang terjadi antara 
penyedia produk atau layanan dengan pelanggan. Sedangkan Kotler dan Keller 
(2007:193) berpendapat bahwa customer retention telah banyak digunakan 
oleh beberapa perusahaan bisnis untuk meningkatkan kinerja perusahaannya. 
Customer retention lebih murah dalam biaya dibandingkan mencari pelanggan 
yang baru. Mendapatkan pelanggan yang baru dapat menghabiskan biaya lima 
kali lebih besar dari biaya yang tercakup dalam memuaskan dan 
mempertahankan pelanggan yang sudah ada.  
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Baitul Māl wat Tamwil (BMT) merupakan lembaga keuangan syari‟ah 
yang tidak hanya berorientasi pada bisnis tetapi juga sosial, dan juga lembaga 
yang tidak melakukan pemusatan kekayaan pada bagian kecil orang pemilik 
modal dengan penghisapan pada mayoritas orang, tetapi lembaga yang 
kekayaannya terdistribusi secara merata dan adil. Secara konseptual Baitul Māl 
wat Tamwil (BMT) memiliki fungsi melakukan kegiatan pengembangan usaha-
usaha produktif dan investasi dalam meningkatkan kualitas ekonomi pengusaha 
mikro dan kecil terutama dengan mendorong kegiatan menabung dan 
menunjang pembiayaan kegiatan ekonominya. Baitul Māl wat Tamwil (BMT) 
merupakan lembaga keuangan yang terlahir dari kesadaran umat dan 
ditakdirkan untuk menolong kelompok mayoritas yakni pengusaha kecil 
(mikro), dan lembaga yang tidak terjebak pada permainan bisnis untuk 
keuntungan pribadi, tetapi membangun kebersamaan untuk mencapai 
kemakmuran bersama (Ridwan, 2004:31).  
Saat ini Baitul Māl wat Tamwil (BMT) sedang menghadapi berbagai 
tantangan, salah satunya yaitu dengan banyaknya pilihan lembaga keuangan 
yang menawarkan pembiayaan dan aktivitas keuangan lainnya. Banyaknya 
pilihan ini menjadikan Baitul Māl wat Tamwil (BMT) memiliki kompetisi ketat 
dalam mengembangkan usahanya. Akses masyarakat terhadap upaya 
memperoleh sumber dana semakin mudah dan banyak pilihan, seperti banyak 
berdirinya bank syari‟ah dan bank konvensional. Banyaknya Automatic Teller 
Machine (ATM) di setiap ruas jalan yang dimiliki oleh Bank Syariah dan Bank 
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Konvensional mengharuskan Baitul Māl wat Tamwil (BMT) untuk semakin 
memperkuat dirinya dalam menghadapi iklim persaingan yang semakin ketat. 
Berdasarkan pengamatan yang telah dilakukan, Koperasi Simpan Pinjam 
dan Pembiayaan Syari‟ah (KSPPS) Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang 
Boyolali merupakan lembaga keuangan mikro yang berprinsip syari‟ah dan 
dalam operasionalnya telah menjalankan etika bisnis Islam untuk memberikan 
pelayanan yang baik terhadap anggota dalam mewujudkan persaingan yang 
sehat pada sebuah bisnis. Etika bisnis Islam digunakan untuk mengendalikan 
persaingan bisnis agar tidak menjauhi norma-norma yang ada. Dalam 
operasionalnya, Baitul Māl wat Tamwil (BMT) tidak semata-mata untuk 
memperoleh kekayaan, tetapi lebih dari itu yaitu Baitul Māl wat Tamwil 
(BMT) menjadi sebuah gerakan sosial dan sekaligus bisnis yang berorientasi 
pada ridho Allah SWT. Prinsip etika bisnis Islam yang terdiri dari keesaan, 
keadilan, kehendak bebas, tahuungjawab dan kebenaran telah diterapkan oleh 
Baitul Māl wat Tamwil (BMT) diharapkan mampu meningkatkan kinerja 
lembaga keuangan syari‟ah dalam hal operasional intern lembaga, pelayanan 
terhadap konsumen (anggota), serta mampu membantu Baitul Māl wat Tamwil 
(BMT) dalam menerapkan customer retention pada anggotanya sebagai salah 
satu strategi pemasaran untuk memuaskan dan mempertahankan anggota yang 
sudah ada. Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang Boyolali sampai saat ini 
telah memiliki 17 kantor cabang yang tersebar di wilayah Jawa Tengah. Baitul 
Māl wat Tamwil (BMT) juga pernah mencapai prestasi 1st Rank The Best 
Islamic Microfinance Assets < IDR 50 BN Tahun 2014. 
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Berangkat dari pemikiran pentingnya menumbuhkan pemahaman yang 
baik terhadap praktik keuangan syari‟ah yang merupakan model pengelolaan 
ekonomi yang lebih sesuai dengan tuntunan Islam, maka dengan menggunakan 
penerapan etika bisnis Islam Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang Boyolali 
dinilai mampu bekerja dengan optimal yang sesuai dengan etika bisnis Islam 
untuk meningkatkan market share (pangsa pasar) Baitul Māl wat Tamwil 
(BMT) Tumang Boyolali, serta mampu menyebabkan terjadinya customer 
retention untuk mempertahankan anggota. 
Masyarakat perlu mengetahui penerapan etika bisnis Islam dalam praktik 
yang dilakukan oleh Baitul Māl wat Tamwil (BMT) agar masyarakat lebih 
memahami dan lebih percaya bahwa praktik pada keuangan syari‟ah telah 
sesuai dengan etika bisnis Islam sebagaimana yang telah disiratkan dalam Al-
Qur‟ān maupun Al-Hadiś. Melihat permasalahan tersebut di atas penulis ingin 
mengkaji sejauh mana etika bisnis Islam memberikan pengaruh terhadap 
strategi customer retention (mempertahankan pelanggan) untuk lebih 
meningkatkan kinerja Baitul Māl wat Tamwil (BMT), sehingga dapat bersaing 
dengan Baitul Māl wat Tamwil (BMT) yang lainnya. Penelitian ini berjudul 
“Pengaruh Penerapan Etika Bisnis Islam Terhadap Customer Retention 
pada Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang Boyolali”.  
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B. Pembatasan Masalah  
Pembatasan ruang lingkup penelitian ditetapkan agar dalam penelitian 
terfokus pada pokok permasalahan, sehingga tujuan penelitian tidak 
menyimpang dari sasaran. Ruang lingkup penelitian penulis lakukan terbatas 
bagaimana pengaruh penerapan etika bisnis Islam terhadap customer retention 
pada Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang Cabang Boyolali. Variabel 
independen meliputi etika bisnis Islam meliputi keesaan (tauhid/unity), 
keadilan („adl), kehendak bebas (free will), tanggungjawab (responsibility) dan 
kebenaran, sedangkan variabel dependen meliputi customer retention (upaya 
untuk mempertahankan anggota). 
C. Perumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang penelitian di atas, maka pokok 
masalah yang dapat dirumuskan adalah sebagai berikut : 
1. Adakah pengaruh penerapan prinsip keesaan (tauhid/unity) dalam etika 
bisnis Islam terhadap customer retention di BMT Tumang Boyolali? 
2. Adakah pengaruh penerapan prinsip keadilan ('adl) dalam etika bisnis Islam 
terhadap customer retention di BMT Tumang Boyolali? 
3. Adakah pengaruh penerapan prinsip kehendak bebas (free will) dalam etika 
bisnis Islam  terhadap customer retention di BMT Tumang Boyolali? 
4. Adakah pengaruh penerapan prinsip tanggungjawab (responsibility) dalam 
etika bisnis Islam  terhadap customer retention di BMT Tumang Boyolali? 
5. Adakah pengaruh penerapan prinsip kebenaran dalam etika bisnis Islam 
terhadap customer retention di BMT Tumang Boyolali? 
7 
 
 
 
6. Adakah pengaruh secara simultan antara prinsip keesaan (tauhid/unity), 
keadilan („adl), kehendak bebas (free will), tanggungjawab (responsibility) 
dan kebenaran dalam etika bisnis Islam terhadap customer retention di BMT 
Tumang Boyolali? 
D. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan yang hendak dicapai 
dalam penelitian ini adalah untuk menganalisis dan mengetahui : 
1. Pengaruh penerapan konsep keesaan (tauhid/unity) dalam etika bisnis Islam 
terhadap customer retention di BMT Tumang Boyolali. 
2. Pengaruh penerapan konsep keadilan ('adl) dalam etika bisnis Islam 
terhadap customer retention di BMT Tumang Boyolali. 
3. Pengaruh penerapan konsep kehendak bebas (free will) dalam etika bisnis 
Islam  terhadap customer retention di BMT Tumang Boyolali. 
4. Pengaruh penerapan konsep tanggungjawab (responsibility) dalam etika 
bisnis Islam  terhadap customer retention di BMT Tumang Boyolali. 
5. Pengaruh penerapan konsep kebenaran dalam etika bisnis Islam terhadap 
customer retention di BMT Tumang Boyolali. 
6. Pengaruh secara simultan antara prinsip keesaan (tauhid/unity), keadilan 
(„adl), kehendak bebas (free will), tanggungjawab (responsibility) dan 
kebenaran dalam etika bisnis Islam terhadap customer retention di BMT 
Tumang Boyolali. 
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E. Manfaat Penelitian 
Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat bagi 
beberapa pihak, antara lain : 
1. Manfaat  teoritik 
Manfaat teoritik penelitian ini adalah untuk menambah wawasan, ilmu 
pengetahuan serta paradigma baru bagi kalangan akademisi, praktisi 
maupun masyarakat dalam pengembangan ilmu ekonomi syari‟ah 
khususnya mengenai etika bisnis Islam yang diterapkan dalam operasional 
Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang Boyolali khususnya dalam upaya  
customer retention untuk mempertahankan anggotanya. 
2. Manfaat praktisi  
Manfaat penelitian bagi Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang 
Boyolali adalah diharapkan mampu menjadi bahan evaluasi dan masukan 
atas kinerja lembaga keuangan syari‟ah dalam memberikan pelayanan 
terhadap anggotanya. Manfaat bagi peneliti adalah untuk menambah 
wawasan keilmuan tentang etika bisnis Islam. Manfaat bagi pembaca adalah 
hasil penelitian diharapkan dapat menjadi informasi, teori dan implementasi 
dari pengaruh etika bisnis Islam terhadap customer retention serta sebagai 
referensi untuk penelitian selanjutnya. 
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BAB II 
KAJIAN TEORI DAN PENGAJUAN HIPOTESIS 
A. Deskripsi Teori 
1. Etika Bisnis Islam 
Menurut Issa Rafiq Beekun dalam Muhammad (2004:38), etika dapat 
didefinisikan sebagai seperangkat prinsip moral yang membedakan yang 
baik dari yang buruk. Etika adalah bidang ilmu yang bersifat normatif 
karena ia berperan menentukan apa yang harus dilakukan atau tidak 
dilakukan oleh seorang individu. Etika bisnis kadang kala merujuk pada 
etika manajemen atau etika organisasi, yaitu secara sederhana membatasi 
kerangka acuannya kepada konsepsi sebuah organisasi. 
Istilah yang paling dekat berhubungan dengan istilah etika di dalam 
Al-Qur‟ān adalah khuluq yang berarti budi pekerti, tabi‟at dan kebiasaan 
(Muhammad, 2004:38). Allah SWT berfirman :  
  ٖميِظَغ ٍُقوُخ ََلََػَه ََكٍوَإِ٤  
Artinya : “Dan sesungguhnya kamu benar-benar berbudi pekerti yang 
agung” (QS. Al Qalam [68] : 4). Makna berbudi pekerti yang luhur inilah 
yang dimaksud dengan akhlak. Adapun kata akhlak diambil secara jelas dari 
hadiś Nabi Muhammad SAW bersabda : “Sesungguhnya Aku diutus untuk 
menyempurnakan akhlak” (HR. Ahmad). Sedangkan kata khuluq juga 
terdapat dalam ayat lain, Allah SWT berfirman :  
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 ِۡنإ  ُُقوُخ 
َ
ِلَّإ ٓاََذَه َِيهَو
َ ۡ
لۡٱ ١٣٧  
Artinya : “(agama kami) ini tidak lain hanyalah adat kebiasaan orang-
orang terdahulu.” (QS. Asy-Syu‟arā‟ [26] : 137) 
Etika bisnis didefinisikan sebagai seperangkat nilai tentang baik, 
buruk, benar dan salah dalam dunia bisnis berdasarkan prinsip-prinsip 
moralitas. Sedangkan dalam arti lain, menurut Badroen (2007:15) dalam 
Afrillia (2015), etika berarti seperangkat prinsip dan norma dimana para 
pelaku bisnis harus komitmen dalam bertransaksi, berperilaku dan berelasi 
guna mencapai tujuan-tujuan bisnisnya. 
Ruang lingkup etika Islam menyangkut berbagai aspek, diantaranya : 
Pertama : kerangka acuan, yang terdiri atas tiga pokok bahasan yaitu Al-
Qur‟ān, Al-Hadiś dan Ijtihad. Siapa saja yang berpegang teguh kepada Al-
Qur‟ān dan Al-Hadiś niscaya tidak akan tersesat selama-lamanya. 
Begitupula ijtihad yaitu suatu upaya maksimal yang harus dilaksanakan oleh 
seorang pakar atau expert, tertutama dalam penyelesaian permasalahan yang 
tidak tertuang secara eksplisit di dalam Al-Qur‟ān dan Al-Hadiś. Kedua : 
pembahasan tentang landasan dogmatis bagi etika Islam, yaitu aqidah, 
akhlak dan ibadah. Setiap orang harus memilikinya secara benar dan 
memadai agar tidak kesulitan dalam menempuh hidup dan kehidupannya di 
muka bumi ini, tak terkecuali manajer maupun bawahan. Ketiga : 
membahas tentang manajemen Islami, yaitu Iman, leadership 
(kepemimpinan), manajerial dan administrasi. Keempat : jatidiri manajer 
Muslim sebagai penunjang untuk terwujudnya sebuah sistem manajemen 
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Islami yang mantap dan kokoh. Beberapa sifat utama seorang manajer harus 
dimiliki oleh mereka yang akan menduduki jabatan tersebut, seperti cakap, 
mampu, profesional dan panutan. Kelima : membahas sistem ekonomi 
Islami. Keenam : aplikasi taqwa dalam berbisnis, karena sifat taqwa 
merupakan kunci sukses dalam berbisnis dunia akhirat. Kesuksesan suatu 
bisnis amat tergantung pada sejauh mana seseorang mendapatkan 
kepercayaan dari para stakeholder-nya serta pihak-pihak yang kompeten di 
dalamnya. Kajian tentang ketaqwaan dalam berbisnis menjadi sangat 
penting, apalagi bagi seorang manajer atau pejabat-pejabat yang memegang 
kendali suatu perusahaan (Baidan, 2014:14). 
Etika bisnis Islam merupakan hal penting dalam perjalanan sebuah 
aktivitas bisnis profesional. Sebagaimana diungkapkan oleh Dr. Syahata 
dalam Koni (2015:70), bahwa etika bisnis Islam mempunyai fungsi 
substansial yang membekali para pelaku bisnis, diantaranya : 
a. Membangun kode etik Islami yang mengatur, mengembangkan dan 
menancapkan metode berbisnis dalam kerangka ajaran agama. Kode etik 
ini juga menjadi simbol arahan agar melindungi pelaku bisnis dari resiko. 
b. Kode ini dapat menjadi dasar hukum dalam menetapkan tanggungjawab 
para pelaku bisnis, terutama bagi diri mereka sendiri, antara komunitas 
bisnis, masyarakat, dan diatas segalanya adalah tanggungjawab di 
hadapan Allah SWT. 
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c. Kode etik ini dipersepsi sebagai dokumen hukum yang dapat 
menyelesaikan persoalan yang muncul, daripada harus diserahkan kepada 
pihak peradilan. 
d. Kode etik dapat memberi kontribusi dalam penyelesaian banyak 
persoalan yang terjadi antara sesama pelaku bisnis dan masyarakat 
tempat mereka bekerja. Sebuah hal yang dapat membangun persaudaraan 
(ukhuwah) dan kerja sama antara mereka semua. 
Sedangkan fungsi khusus yang dimiliki oleh etika bisnis Islam 
menurut Arifin (2009) dalam Yunus (2015:37) adalah sebagai berikut : 
a. Etika bisnis berupaya mencari cara untuk menyelaraskan dan 
menyerasikan berbagai kepentingan dalam dunia bisnis.  
b. Etika bisnis juga mempunyai peran untuk senantiasa melakukan 
perubahan kesadaran bagi masyarakat tentang bisnis, terutama bisnis 
Islam. Dan caranya biasanya dengan memberikan suatu pemahaman serta 
cara pandang baru tentang pentingnya bisnis dengan menggunakan 
landasan nilai-nilai moralitas dan spiritualitas, yang kemudian terangkum 
dalam suatu bentuk yang bernama etika bisnis. 
c. Etika bisnis terutama etika bisnis Islam juga bisa berperan memberikan 
satu solusi terhadap berbagai persoalan bisnis modern ini yang kian jauh 
dari nilai-nilai etika. Dalam arti bahwa bisnis yang beretika harus benar-
benar merujuk pada sumber utamanya yaitu Al-Qur‟ān dan Al-Hadiś. 
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Pentingnya etika dalam bisnis menurut Muhammad (2004:60) adalah 
sebagai berikut :   
a. Tugas utama etika bisnis dipusatkan pada upaya mencari cara untuk 
menyelaraskan kepentingan strategis suatu bisnis atau perusahaan dengan 
tuntutan moralitas. Penyelarasan disini bukan berarti hanya mencari 
posisi saling menguntungkan antara kedua tuntutan tersebut, melainkan 
merekonstruksi pemahaman tentang bisnis dan sekaligus 
mengimplementasikan bisnis sebagai media usaha dan perusahaan yang 
bersifat etis. Etis dalam pengertian sesuai dengan nilai-nilai bisnis pada 
satu sisi dan tidak bertentangan dengan nilai-nilai kebatilan, kerusakan 
dan kedzaliman dalm bisnis pada sisi lainnya. 
b. Etika bisnis bertugas melakukan perubahan kesadaran masyarakat 
tentang bisnis dengan memberikan suatu pemahaman atau cara pandang 
baru, yaitu bisnis tidak terpisah dari etika. Bisnis merupakan aktivitas 
manusia secara keseluruhan dalam upaya mempertahankan hidup 
(survive), mencari rasa aman, memenuhi kebutuhan sosial dan harga diri 
serta mengupayakan pemenuhan aktualisasi diri, yang pada kesemuanya 
secara inhern terdapat nilai-nilai etika. 
2. Dasar Hukum Etika Bisnis Islam  
Perilaku seorang muslim dalam berbisnis sangat diperlukan sebagai 
investasi yang dapat menguntungkan dan menjamin kehidupannya di dunia 
dan akhirat. Al-Qur‟ān maupun Al-Hadiś adalah panduan bagi perilaku 
seseorang untuk menyelaraskan perilakunya dengan perilaku Rasūlullāh 
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SAW. Terdapat beberapa hukum etika bisnis Islam yang tertuang dalam  Al-
Qur‟ān maupun Al-Hadiś. 
a. Al-Qur‟ān 
Allah SWT berfirman dalam Surat Al-Baqarah [2] ayat 282 : 
ا َّ ُّح
َ
أ ََٰٓي  ٌَ يِ
َ
لَّٱ  َف ىّمَّص ُّي ٖنَج
َ
أ َٰٓ
َ
ِلَإ ٌٍ
ۡيَِدة ىُخَنياََدح اَِذإ 
ْ
آْ َُ َياَء  ُْه ُتُخۡكٱ 
 ِ ة ُُِۢبحَكَ ۡىُكََ َۡية بُخۡمَ
ۡ
لَۡو  ِلۡدَػ
ۡ
هٱ  َبُخَۡكي ن
َ
أ ٌِبحَكَ َب
ۡ
َأي 
َ
لََّو  ُُ ًَ
َ
وَغ ا ًَ
َ
ل
  َُللّٱ  ِِنو ًۡ ُ
ۡ
لَۡو ۡبُخۡمَي
ۡ
َوفيِ
َ
لَّٱ  َُِۡيوَغ ُّقَ
ۡ
لۡٱ  ِقََخ
ۡ
لَۡو ََللّٱ  ُُ َبَرۥ  ۡسَخۡتَح 
َ
لََّو
 ۡيَش ُُ َۡ ِيىٔ  ا... ٢٨٢  
Artinya : “Hai orang-orang yang beriman, apabila kamu bermu'amalah 
tidak secara tunai untuk waktu yang ditentukan, hendaklah kamu 
menuliskannya. Dan hendaklah seorang penulis di antara kamu 
menuliskannya dengan benar. Dan janganlah penulis enggan 
menuliskannya sebagaimana Allah mengajarkannya, maka hendaklah ia 
menulis, dan hendaklah orang yang berhutang itu mengimlakkan (apa 
yang akan ditulis itu), dan hendaklah ia bertakwa kepada Allah 
Tuhannya, dan janganlah ia mengurangi sedikitpun daripada 
hutangnya.” Ayat tersebut menjelaskan bagaimana etika ketika 
berhutang. Baik orang yang berhutang maupun pemberi hutang 
hendaknya menuliskannya dengan benar agar tidak terjadi kesalahan di 
kemudian hari, baik jumlah hutang yang kecil maupun yang besar dengan 
menuliskan jumlah dan tempo pembayarannya. Itulah yang lebih adil 
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karena jika perselisihan tentulah kesaksian yang tertulis lebih dapat 
membantu menjelaskan kebenaran. 
Bisnis Islami adalah bisnis yang santun, bisnis yang penuh 
kebersamaan dan penghormatan atas hak masing-masing. Etika bisnis 
dalam syari‟at Islam adalah akhlak dalam menjalankan bisnis sesuai 
dengan nilai-nilai Islam, sehingga dalam menjalankan bisnisnya tidak 
perlu ada kekhawatiran sebab sudah diyakini sebagai sesuatu yang baik 
dan benar. Allah SWT berfirman :  
ا َّ ُّح
َ
أ ََٰٓي  ٌَ يِ
َ
لَّٱ  ِ ة ىُكََ َۡية ىَُكَهَوۡي
َ
أ 
ْ
آْ ُوُك
ۡ
َأح 
َ
لَّ 
ْ
ْا َُ َياَء ِنَِطَب
ۡ
هٱ  
ٓ َ
ِلَّإ ن
َ
أ
 َِنإ  ۡىُكَصُفٍ
َ
أ 
ْ
آْ ُوُخۡقَت 
َ
لََّو  ۡىُكَِّي ٖضاََرح ٌَغ ًةََرَِجح َنَُْكح ََللّٱ  َنَكَ
 ا ًى يَِحر ۡىُِكة٢٩  
Artinya : “Wahai orang-orang yang beriman, janganlah kalian memakan 
harta-harta kalian di antara kalian dengan cara yang batil, kecuali 
dengan perdagangan yang kalian saling ridha. Dan janganlah kalian 
membunuh diri-diri kalian, sesungguhnya Allah itu Maha Kasih Sayang 
kepada kalian.” (QS. An-Nisā‟ [4] : 29). Bisnis harus didasari kerelaan 
dan keterbukaan antara kedua belah pihak dan tanpa ada pihak yang 
dirugikan. Orang yang berbuat batil termasuk perbuatan dzalim (aniaya), 
melanggar hak dan berdosa besar. 
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Allah SWT berfirman dalam QS. Al-Baqarah [2] ayat 278 : 
ا َّ ُّح
َ
أ ََٰٓي  ٌَ يِ
َ
لَّٱ  
ْ
ْا َُ َياَء 
ْ
ْا ُقَتٱ  ََللّٱ  ٌَ ِي ََِقة اَي 
ْ
اوُرَذَو ِّرلٱ 
ْ
ا َْٰٓ َب  ىُخَُل ِنإ
 َِيَِيۡؤ ُّي٢٧٨  
Artinya : “Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kepada Allah 
dan tinggalkan sisa riba (yang belum dipungut) jika kamu orang-orang 
yang beriman.” Ayat ini menjelaskan tentang larangan riba dalam 
kehidupan sehari-hari. Dalam QS. Ar-Rūm [30] ayat 39, pengertian riba 
dijelaskan : “Riba adalah nilai atau harga yang ditambahkan kepada 
harta atau uang yang dipinjamkan kepada orang lain.”  
b. Al-Hadiś 
Prinsip esensial dalam berbisnis adalah kejujuran. Dalam doktrin 
Islam, kejujuran merupakan syarat fundamental dalam kegiatan bisnis. 
Rasūlullāh sangat intens menganjurkan kejujuran dalam aktivitas bisnis. 
Dalam tataran ini, beliau bersabda: “Tidak dibenarkan seorang muslim 
menjual satu jualan yang mempunyai aib, kecuali ia menjelaskan 
aibnya.” (HR. Al Qu wani) 
Nabi Muhammad SAW sangat intens melarang para pelaku bisnis 
melakukan sumpah palsu dalam melakukan transaksi bisnis. “Dengan 
melakukan sumpah palsu, barang-barang memang terjual, tetapi 
hasilnya tidak berkah” (HR. Bukhari). Dalam hadis riwayat Abu Zar, 
Rasūlullāh SAW mengancam dengan azab yang pedih bagi orang yang 
bersumpah palsu dalam bisnis, dan Allah tidak akan memperdulikannya 
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nanti di hari kiamat (HR. Muslim). Praktek sumpah palsu dalam kegiatan 
bisnis saat ini sering dilakukan, karena dapat meyakinkan pembeli, dan 
pada gilirannya meningkatkan daya beli atau pemasaran. Namun, harus 
disadari bahwa meskipun keuntungan yang diperoleh berlimpah, tetapi 
hasilnya tidak berkah. 
3. Prinsip Etika Bisnis Islam  
a. Keesaan (Tauhid/Unity)  
Keesaan merupakan dimensi vertikal Islam. Konsep keesaan 
menggabungkan ke dalam sifat homogen semua aspek yang berbeda-
beda dalam kehidupan seorang Muslim : ekonomi, politik, agama dan 
masyarakat, serta menekankan gagasan mengenai konsistensi dan 
keteraturan. Konsep keesaan menurut Muhammad (2004:53-54) memiliki 
pengaruh yang paling mendalam terhadap diri seorang Muslim.  
1) Karena seorang Muslim memandang apapun yang ada di dunia 
sebagai milik Allah SWT, Tuhan yang memilikinya, pemikiran dan 
perilakunya tidak dapat dibiaskan oleh apapun juga. Pandangannya 
menjadi lebih luas dan pengabdiannya tidak lagi terbatas kepada 
kelompok atau lingkungan tertentu. Segala bentuk pandangan rasisme 
ataupun sistem kasta menjadi tidak konsisten dengan pemikirannya.  
2) Karena hanya Allah yang Maha Kuasa dan Maha Esa, maka kaum 
Muslim berbeda dengan kaum yang lainnya, terbebas dari dan tidak 
takut akan semua bentuk kekuasaan lain kecuali Allah SWT. Ia tidak 
pernah disilaukan oleh kebesaran orang lain, dan tidak membiarkan 
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dirinya dipaksa untuk bertindak tidak etis oleh siapapun. Karena Allah 
SWT dapat mengambil dengan mudah apapun yang telah ia berikan, 
maka kaum Muslim akan bersikap rendah hati dan hidup sederhana.  
3) Karena ia percaya bahwa hanya Allah SWT yang dapat menolongnya, 
ia tidak pernah merasa putus asa akan datangnya pertolongan dan 
kemurahan Allah SWT. Tidak ada manusia atau binatang apapun yang 
memiliki kekuasaan untuk mengambil nyawanya sebelum waktu yang 
digariskan-Nya; hanya Allah SWT yang memiliki kekuasaan untuk 
mengambil nyawanya. Ia akan bertindak penuh keyakinan dan 
keberanian untuk apa yang ia anggap etis dan Islami. 
4) Pengaruh paling besar dari kalimat tauhid adalah bahwa kaum Muslim 
akan mentaati dan melaksanakan hukum-hukum Allah SWT. Ia 
percaya bahwa Allah mengetahui segalanya yang terlihat ataupun 
yang tersembunyi, dan bahwa ia tidak dapat menyembunyikan 
apapun, niat ataupun tindakan dari Allah SWT. Sebagai 
konsekuensinya, ia akan menghindarkan diri dari apa yang dilarang, 
dan berbuat hanya dalam kebaikan. 
b. Keseimbangan ('Adl)  
Keseimbangan atau „adl adalah menggambarkan dimensi 
horizontal ajaran Islam, dan berhubungan dengan harmoni segala sesuatu 
di alam semesta. Firman Allah SWT :  
 ٖرَدَِقة ُُ ََنۡقَوَخ ٍء َۡشَ َُكُ َاٍِإ٤٩  
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Artinya : “Sesungguhnya Kami menciptakan segala sesuatu menurut 
ukuran” (QS. Al Qamar [54] : 49). 
Sifat keseimbangan ini lebih dari sekedar karakteristik alam; ia 
merupakan karakter yang harus diperjuangkan oleh setiap Muslim dalam 
kehidupannya. Kebutuhan akan keseimbangan dan kesetaraan ditekankan 
Allah SWT ketika Ia menyebut kaum Muslim sebagai ummatun 
wasathun. Untuk menjaga keseimbangan antara mereka yang berpunya 
dan mereka yang tak berpunya, Allah SWT menekankan arti penting 
sikap saling memberi dan mengutuk tindakan mengonsumsi yang 
berlebih-lebihan (Muhammad, 2004:55). Allah berfirman : 
 
ْ
ْا ُقِفٍ
َ
أَو  ِنِيبَش ِفِ َِللّٱ  
َ
ِلَإ ۡىُكيِۡدي
َ
ِأة 
ْ
ْا ُق
ۡ
ُوح 
َ
لََّو ِثَُمو ّۡ َلتٱ  َِنإ  
ْ
آْ َُ ِصۡح
َ
أَو
 ََللّٱ  ُِّبُيُ َِينِصۡح ًُ
ۡ
لٱ ١٩٥  
Artinya : “Dan belanjakanlah harta bendamu di jalan Allah SWT. Dan 
janganlah kamu menjatuhkan dirimu sendiri ke dalam kebinasaan; dan 
berbuat baiklah karena sesungguhnya Allah SWT menyukai orang-orang 
yang berbuat baik.” (QS.  Al Baqarah [2] : 195) 
c. Kehendak Bebas (Free Will)  
Kehendak bebas menurut Muhammad (2004:66) mencakup 
kemampuan manusia untuk bertindak tanpa tekanan eksternal dalam 
ukuran ciptaan Allah dan sebagai khalifah Allah di muka bumi. Manusia 
memiliki kebebasan untuk membuat kontrak dan menepatinya ataupun 
mengingkarinya. Seorang Muslim, yang telah menyerahkan hidupnya 
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pada kehendak Allah SWT, akan menepati semua kontrak yang telah 
dibuatnya.  
ا َّ ُّح
َ
أ ََٰٓي  ٌَ يِ
َ
لَّٱ  ِ ة 
ْ
ْا ُفۡو
َ
أ 
ْ
آْ َُ َياَء  ِدُْقُػ
ۡ
هٱ ... ١  
Artinya : “Hai orang-orang yang beriman! Penuhilah semua perjanjian 
itu.” (QS. Al Maidah [5] : 1) 
Konsep kehendak bebas ini dapat terjadi pada kondisi pasar yang 
melakukan prinsip persaingan bebas yang efektif tanpa adanya intervensi 
dari pihak manapun, terkecuali pemerintah negara sebagai ulil amri dan 
pemangku otoritas hukum yang berlaku. Dengan demikian, Islam harus 
bisa memberikan jaminan yang kuat terhadap berlakunya kebebasan pada 
keluar masuknya komoditas di pasar tersebut, sehingga tidak dapat 
dikuasai atau dimonopoli oleh segolongan orang yang memiliki kuasa 
lebih saja namun semuanya memiliki hak dan kehendak bebas atas apa 
yang mereka hendak lakukan, selama unsur kebebasan yang dilakukan 
tidak menyalahi hukum yang belaku serta kepentingan orang lain secara 
kolektif. Perlu dipahami pula bahwa, konsep Islam tentang kebebasan 
tersebut pada dasarnya berbeda dengan konsep otonomi kontraktual 
mutlak individu, yang memungkinkan untuk membuat ketentuan untuk 
dirinya sendiri (Naqvi, 2003 dalam Faiz Rosyadi, 2016). 
Dalam perusahaan yang bergerak disektor jasa seperti Baitul Māl 
wat Tamwil (BMT), kehendak bebas meliputi: pelayanan yang cepat 
pihak Baitul Māl wat Tamwil (BMT) untuk menanggapi keluhan anggota 
nasabah, banyaknya produk yang terdapat pada Baitul Māl wat Tamwil 
21 
 
 
 
(BMT) membuat anggota bebas untuk memilih sesuai dengan keinginan 
tanpa adanya paksaan. Sehingga kehendak bebas sangat mempengaruhi 
nasabah untuk tetap menggunakan produk jasa pada Baitul Māl wat 
Tamwil (BMT). 
d. Tanggungjawab (Responsibility)  
Menurut Muhammad (2004:56), kebebasan yang tak terbatas 
adalah sebuah absurditas, ia mengimplikasikan tidak adanya sikap 
tanggungjawab atau akuntabilitas. Untuk memenuhi konsep keadilan dan 
kesatuan seperti yang kita lihat dalam ciptaan Allah SWT, manusia harus 
bertanggungjawab terhadap segala tindakannya. Allah SWT menekankan 
konsep tanggungjawab sesuai dengan firman-Nya :  
 َمْۡ َ
ۡ
لۡٱ  َى
ۡ
وُظ 
َ
لَّ  ۡجَتَصَل ا ًَ ِ ة سِۢۡفَج 
ُُّكُ َىَزۡ
ُ
تُ  َمْۡ َ
ۡ
لۡٱ  َِنإ ََللّٱ  ُعيَِسَ
 ِباَِص
ۡ
لۡٱ ١٧  
Artinya : “Pada hari ini tiap-tiap jiwa diberi balasan dengan apa yang 
diusahakannya. Tidak ada yang dirugikan pada hari ini. Sesungguhnya 
Allah amat cepat hisabnya.” (QS. Ghāfir [40] : 17) 
Tanggungjawab dalam Islam bersifat multi-tingkat dan terpusat 
baik pada tingkat mikro (individu) maupun tingkat makro (organisasi dan 
masyarakat), bahkan juga bersama-sama ada dalam tingkat mikro 
maupun makro (misalnya, antara individu dan berbagai institusi dan 
kekuatan masyarakat). Seperti yang dikemukakan Sayyed Kuthb : “Islam 
mendasarkan prinsip tanggungjawab timbal-balik dalam semua bentuk 
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dan variasi. Didalamnya kita bisa menemukan tanggungjawab yang ada 
antara manusia dan hatinya, antara manusia dan keluarganya, antara 
individu dan masyarakat, antara satu komunitas dengan komunitas 
lainnya.” 
Jika seorang pengusahan Muslim berperilaku secara tidak etis, ia 
tidak dapat menyalahkan tindakannya pada persoalan tekanan bisnis 
ataupun pada kenyataan bahwa setiap orang juga berperilaku tidak etis. Ia 
harus memikul tanggungjawab tertinggi atas tindakannya sendiri. 
Berkaitan dengan hal ini, Allah berfirman : 
 ٌثََ ِي َر ۡجَتَصَل ا ًَ ِ ة سِۢۡفَج 
ُُّكُ٣٨  
Artinya : “Tiap-tiap diri bertanggungjawab atas apa yang telah 
diperbuatnya.” (QS. Al-Muddaśśir [74] : 38). Jika seorang Muslim  
mengucapkan janjinya atau terlibat dalam sebuah perjanjian yang sah, 
maka ia harus menepatinya. 
e. Kebenaran  
Kebenaran dalam konteks etika bisnis Islam mengandung dua 
unsur, yaitu kebajikan dan kejujuran. Kejujuran menjadi sangat penting 
bagi kepentingan masing-masing pihak dan sangat menentukan relasi 
serta kelangsungan bisnis masing-masing pihak selanjutnya (Keraf, 
1998:77). Kebenaran adalah nilai yang dianjurkan dan tidak bertentangan 
dengan ajaran Islam.  
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Sebagaimana QS. Al Baqarah [2] : 147, Allah berfirman: 
 ُّقَ
ۡ
لۡٱ  ٌَ ِي ٌَ َجَُْكح ََلَف َِكّبَر ٌِي ٌَ ِيَتَ ًۡ ًُ
ۡ
لٱ ١٤٧  
Artinya : “Kebenaran itu dari Tuhanmu, maka janganlah sekali-kali 
engkau (Muhammad) adalah termasuk orang-orang yang ragu.” 
Sedangkan kebajikan (ihsan) atau kebaikan terhadap orang lain 
didefinisikan sebagai “tindakan yang menguntungkan orang lain lebih 
dibanding orang yang melakukan tindakan tersebut dan dilakukan tanpa 
kewajiban apapun”. Kebaikan sangat didorong di dalam Islam. Nabi 
Muhammad SAW bersabda : “Penghuni surga terdiri dari tiga 
kelompok: yang pertama adalah mereka yang memiliki kekuasaan dan 
bertindak lurus dan adil; yang kedua adalah mereka yang jujur dan 
diberi kelebihan kekuasaan untuk berbuat hal-hal yang baik; dan mereka 
yang berhati pemurah dan suka menolong keluarganya serta setiap 
Muslim yang saleh, dan yang ketiga adalah mereka yang tidak 
mengulurkan tangannya meskipun memiliki banyak keluarga yang harus 
dibantu” (HR. Muslim). Kebenaran dimaksudkan sebagai niat, sikap, dan 
perilaku yang benar, yang meliputi proses akad, proses mencari atau 
memperoleh komoditas proses pengembangan, maupun proses upaya 
meraih atau menetapkan keuntungan.  
Penerapan konsep kebenaran dalam etika bisnis Islam menurut al 
Ghazali dalam Muhammad (2004:68) adalah sebagai berikut : 
1) Jika seseorang membutuhkan sesuatu, maka orang lain harus 
memberikannya dengan mengambil keuntungan yang sesedikit 
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mungkin. Jika sang pemberi melupakan keuntungannya,maka hal 
tersebut akan lebih baik baginya. 
2) Jika seseorang membeli sesuatu dari orang miskin, akan lebih baik 
baginya untuk kehilangan sedikit uang dengan membayarnya lebih 
dari harga yang sebenarnya. 
3) Dalam mengabulkan hak pembayaran dan pinjaman, seseorang harus 
bertindak secara bijaksana dengan memberi waktu yang lebih banyak 
kepada sang peminjam untuk membayar hutangnya, dan jika 
diperlukan, seseorang harus membuat pengurangan pinjaman untuk 
meringankan beban sang peminjam. 
4) Sudah sepantasnya bahwa mereka yang ingin mengembalikan barang-
barang yang telah dibeli seharusnya diperbolehkan untuk 
melakukannya demi kebajikan. 
5) Merupakan tindakan yang sangat baik bagi sang peminjam jika 
mereka membayar hutangnya tanpa harus diminta, dan jika mungkin 
jauh-jauh hari sebelum jatuh waktu pembayarannya. 
6) Ketika menjual barang secara kredit seseorang harus cukup bermurah 
hati, tidak memaksa membayar ketika orang tidak mampu membayar 
dalam waktu yang telah ditetapkan. 
Menurut Keraf (2007:137), kebenaran dalam dunia bisnis 
menemukan wujudnya dalam tiga aspek, yaitu: 
1) Kebenaran terwujud dalam pemenuhan syarat-syarat perjanjian dan 
kontrak. 
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2) Kebenaran menemukan wujudnya dalam penawaran barang dan jasa 
dengan mutu yang baik. 
3) Kebenaran menyangkut pula hubungan kerja dalam perusahaan. 
Ketiga aspek wujud kebenaran tersebut berkaitan erat dengan 
kepercayaan, karena kepercayaan yang dibangun di atas prinsip 
kebenaran yang meliputi kejujuran dan kebajikan, merupakan modal 
dasar usaha yang akan mengalirkan keuntungan yang berlimpah. 
Keuntungan merupakan simbol kepercayaan dan tanda terimakasih 
masyarakat dan mitra bisnis atas kejujuran kegiatan bisnis. 
4. Customer Retention 
Pada hakikatnya, ketika pelanggan mendapatkan pelayanan yang lebih 
baik, harapan mereka akan meningkat. Pengalaman tersebut akan 
ditanamkan dalam benak pelanggan. Secara sadar atau tidak, pelanggan 
akan membuat perbandingan dari berbagai pengalaman pelayanan yang 
pernah diterima. Menurut Sarah (2004:7), kemampuan perusahaan untuk 
menarik dan mempertahankan pelanggan baru merupakan sebuah fungsi 
yang tidak hanya berasal dari produk itu sendiri atau produk yang 
ditawarkan, namun juga berkaitan bagaimana organisasi tersebut melayani 
pelangan lama dan reputasi yang diciptakan perusahaan baik di dalam 
maupun diluar pasar perusahaan tersebut. 
Customer retention merupakan salah satu metode pemasaran yang 
sering digunakan untuk meningkatkan kinerja perusahaannya. Menurut 
Nitin Seth et al. (2005) dalam Arif Hidayatullah (2016:8), retensi pelanggan 
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(customer retention) adalah upaya untuk mempertahankan hubungan bisnis 
yang terjadi antara penyedia produk atau layanan dengan pelanggan. 
Alma (2007:275) dalam Rochmawati (2015:2) menyebutkan bahwa 
customer retention adalah keputusan konsumen untuk tetap bertahan atau 
membeli suatu produk maupun penyedia jasa tertentu di waktu yang akan 
datang. Customer retention merupakan bentuk loyalitas yang berhubungan 
dengan perilaku yang diukur berdasarkan perilaku beli konsumen yang 
ditunjukkan dengan tingginya frekuensi konsumen membeli suatu produk. 
Dengan kata lain, customer retention melihat berapa banyak retensi 
pelanggan dalam melakukan pembelian produk maupun penggunaan jasa 
perusahaan yang sama setelah kesekian kalinya. Seorang konsumen yang 
puas terhadap produk atau jasa akan memiliki karakteristik sebagai berikut : 
a. Menjadi konsumen loyal dalam waktu lama. 
b. Selalu membeli produk baru dari perusahaan dan memperbaharui produk 
lama dan produk baru. 
c. Membicarakan kebaikan dari perusahaan dan produknya. 
Dalam jurnal penelitian yang ditulis oleh Schroder, de Wulf dan 
Reynolds, 2000 dalam Arif Hidayatullah, 2016:8), terdapat enam kategori 
indikator upaya customer retention yaitu belonging, communication, 
customization, differentiation, personalization, rewarding dan security and 
convenience.  
a. Belonging adalah persepsi nasabah pada sejauh mana bank memenuhi 
kebutuhan intrinsik nasabah sebagai bagian dari membangun hubungan. 
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Seperti ketersediaan fasilitas fisik untuk kenyamanan nasabah, produk 
bank dapat memenuhi kebutuhan mitra bisnis, penawaran produk/jasa 
yang menarik.  
b. Communication adalah persepsi nasabah pada sejauh mana bank 
memulai pertukaran informasi tertulis dengan nasabah. Seperti halnya 
penggunaan brosur, majalah atau koran, media elektronik (internet, 
mobile banking).  
c. Customization adalah persepsi nasabah pada sejauh mana bank 
menggunakan pengetahuannya tentang nasabah untuk menyesuaikan 
penawarannya. Seperti melakukan survey kebutuhan mitra bisnis di masa 
datang, feedback (masukan / komplain).  
d. Differentiation adalah persepsi nasabah atas perlakuan personal pihak 
bank. Seperti memberikan perhatian lebih, pelayanan khusus.  
e. Rewarding adalah persepsi nasabah pada sejauh mana bank menawarkan 
tangible reward sebagai balasan atas kesetiaan nasabah. Dengan 
menggunakan indikator : hadiah langsung, program undian berhadiah.  
f. Security and convenience adalah persepsi nasabah pada sejauh mana 
upaya bank untuk mengurangi resiko yang diterima nasabah dan 
menghemat waktu, seperti keamanan bertransaksi, customer service, 
tindakan korektif.  
Konsep retensi pelanggan muncul karena banyak perusahaan yang 
cenderung mengabaikan pelanggan yang sudah ada dan lebih 
memprioritaskan melakukan progam akuisisi pada pencarian pelanggan 
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baru. Setelah dilakukan sejumlah kajian, biaya mendapatkan pelanggan baru 
lebih tinggi dari pada biaya yang dilakukan untuk mempertahankan 
pelanggan lama atau pelanggan yang sudah ada. Maka, jika harus memilih 
karena keterbatasan sumber daya misalnya, lebih baik memprioritaskan atau 
mendahulukan progam retensi pelanggan atau customer retention dari pada 
akuisisi pelanggan (Kartajaya, 2007:43).  
Terdapat enam alasan mengapa mempertahankan pelanggan menurut 
Widjaja (2009:391), yaitu :  
a. Pelanggan memberikan prospek keuntungan cenderung lebih besar.  
b. Biaya mempertahankan pelanggan relatif lebih murah dari pada mencari 
pelanggan yang baru.  
c. Pelanggan yang percaya kepada kepada perusahaan akan 
mempercayakan bisnisnya pada perusahaan.  
d. Pengelolahan pelanggan pelanggan lama dapat meningkatkan efisiensi. 
e. Pelanggan lama telah memiliki pengalaman positif terhadap perusahaan.  
f. Pelanggan lama akan menjadi advocate bagi perusahaan. 
5. Pengaruh Prinsip Etika Bisnis Islam Terhadap Customer Retention 
Paparan mengenai prinsip etika bisnis Islam yang terdiri dari keesaan 
(tauhid/unity), keadilan („adl), kehendak bebas (free will), tanggungjawab 
(responsibility) dan kebenaran akan memperlihatkan adanya suatu bangunan 
bisnis yang ideal apabila ditopang oleh kelima prinsip tersebut. Dengan 
menerapkan etika bisnis Islam sebagai landasan operasional bisnis, maka 
diharapkan akan timbul suatu kepuasan pelanggan yang nanti akan 
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mengarah kepada customer retention. Secara rinci, kelima prinsip tersebut 
akan diuraikan secara rinci sebagai berikut:  
a. Pengaruh Keesaan Terhadap Customer Retention 
Penerapan prinsip keesaan dalam etika bisnis Islam meliputi 
seorang pengusaha Muslim tidak akan berbuat diskriminatif terhadap 
pekerja, pemasok, pembeli atau siapapun pemegang saham perusahaan 
atas dasar ras, warna kulit, jenis kelamin, ataupun agama. Seorang 
pengusaha Muslim tidak akan dapat dipaksa untuk berbuat tidak etis, 
karena ia hanya takut dan cinta kepada Allah SWT. Ia selalu mengikuti 
aturan perilaku yang sama dan satu, dimanapun apakah itu di masjid, di 
dunia kerja atau aspek apapun dalam kehidupannya. Seorang pengusaha 
Muslim tidak akan menimbun kekayaannya dengan penuh keserakahan. 
Konsep amanah atau kepercayaan memiliki makna yang sangat penting 
baginya karena ia sadar bahwa semua harta dunia bersifat sementara, dan 
harus dipergunakan secara bijaksana. Tindakan seorang Muslim tidak 
semata-mata dituntun oleh keuntungan, dan tidak demi mencari kekayaan 
dengan cara apapun (Muhammad, 2004:65-66). Prinsip keesaan apabila 
diterapkan di sebuah lembaga keuangan syari‟ah maka akan mampu 
menghadapi tantangan masa kini dan masa mendatang khususnya dalam 
hal untuk mempertahankan anggota. 
b. Pengaruh Keadilan Terhadap Customer Retention 
Menurut Hidayatullaili (2016), dalam kegiatan bisnis yang 
berkaitan dengan jasa, seperti perbankan syariah, asuransi syariah atau 
30 
 
 
 
Baitul Māl wat Tamwil (BMT) implementasi keadilan sangatlah 
mempengaruhi kepuasan customer. Pada Baitul Māl wat Tamwil (BMT), 
keadilan yang meliputi perlakuan baik pihak Baitul Māl wat Tamwil 
(BMT) kepada semua nasabah tanpa membedakan satu sama lain, 
memberikan kompensasi atau bagi hasil sesuai dengan hak nasabah 
sangat berpengaruh terhadap kepuasan anggota atau nasabah sehingga 
terjadi customer retention, kemudian nasabah tertarik untuk tetap 
menggunakan produk jasa pada Baitul Māl wat Tamwil (BMT).  
c. Pengaruh Kehendak Bebas Terhadap Customer Retention 
Menurut Hidayatullaili (2016), dalam kegiatan bisnis yang 
berkaitan dengan jasa, seperti perbankan syariah, asuransi syariah, dan 
Baitul Māl wat Tamwil (BMT) implementasi kehendak bebas sangatlah 
mempengaruhi loyalitas customer. Pada Baitul Māl wat Tamwil (BMT), 
kehendak bebas yang meliputi pemberian kebebasan kepada nasabah 
seperti para nasabah dihimbau untuk menyampaikan kritik dan sarannya 
apabila ada pelayanan yang kurang memuaskan yang diberikan oleh 
pihak Baitul Māl wat Tamwil (BMT) itu sendiri dan alternatif pilihan 
produk yang diberikan membuat nasabah merasa bebas untuk memilih 
sesuai dengan keinginan tanpa adanya paksaan sangat berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah sehingga terjadi customer retention, 
kemudian nasabah tertarik untuk tetap menggunakan produk jasa 
keuangan pada Baitul Māl wat Tamwil (BMT). 
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d. Pengaruh Tanggungjawab Terhadap Customer Retention 
Karakteristik tanggung jawab dalam sebuah usaha pekerjaan 
sebagaimana disebutkan dalam Buchari Alma (2002), yaitu hasil 
pekerjaan berupa barang ataupun jasa perlu dijaga mutu dan kualitasnya, 
sehingga tidak sampai mengecewakan konsumen mitra bisnis. Hal ini 
tentu saja perlu adanya pengawasan kerja serta peningkatan kualiatas 
kinerja dari tiap-tiap pekerjanya itu sendiri, karena dari pekerja yang 
berkualitas maka akan dapat menghasilkan hasil produksi yang 
berkualitas pula. Disamping itu, dalam dunia bisnis maupun kerja, 
perusahaan memiliki tanggungjawab dalam kuantitas perhitungan atau 
pelaporan angka (accountability), karena pada hakikatnya setiap pekerja 
akan mempertanggungjawabkan pekerjaan kepada atasan saja, namun 
juga kepada Allah SWT kelak di akhirat. Wujud tanggungjawab 
perusahaan adalah kepada masyarakat sosialnya juga kepada lingkungan 
alam. Perusahaan bertanggung jawab atas limbah ataupun polusi dari 
hasil produksinya, sehingga tidak sampai merusak alam dan juga 
mengganggu kehidupan masyarakat sekitarnya. Pada setiap keputusan 
yang dihasilkan oleh perusahaan haruslah memperhatikan aspek-aspek 
tersebut sebagai upaya mempertanggung jawabkan usaha bagi mitra 
bisnis, masyarakat, alam dan kepada Allah SWT. Jika keseluruhan wujud 
tanggungjawab tersebut dapat diaplikasikan secara istiqomah, maka akan 
jelas dapat memberikan rasa kepercayaan dan membangun loyalitas di 
benak mitra bisnis, masyarakat sekitar maupun pihak internal perusahaan 
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sendiri akan nyaman dan ikhlas menjalankan tugasnya dalam berkerja 
(Arif Hidayatullah, 2006). 
Menurut Hidayatullaili (2016), dalam kegiatan bisnis yang 
berkaitan dengan jasa, seperti perbankan syariah, asuransi syariah atau 
Baitul Māl wat Tamwil (BMT) implementasi tanggung jawab sangatlah 
mempengaruhi loyalitas customer. Pada Baitul Māl wat Tamwil (BMT), 
tanggung jawab yang meliputi memberikan kemudahan kepada nasabah 
dalam melakukan transaksi, menangani transaksi secara cepat, 
memberikan solusi dan saran sangat berpengaruh terhadap kepuasan 
anggota nasabah sehingga terjadi customer retention, sehingga nasabah 
tertarik untuk tetap menggunakan produk jasa keuangan pada Baitul Māl 
wat Tamwil (BMT). 
e. Pengaruh Kebenaran Terhadap Customer Retention 
Menurut Hidayatullaili (2016), dalam kegiatan bisnis yang 
berkaitan dengan jasa, seperti perbankan syariah, asuransi syariah atau 
Baitul Māl wat Tamwil (BMT) implementasi kebenaran sangatlah 
mempengaruhi loyalitas customernya. Pada Baitul Māl wat Tamwil 
(BMT), kebenaran yang seperti Baitul Māl wat Tamwil (BMT) 
melakukan kegiatan bisnisnya sesuai dengan prinsip syariah, melayani 
nasabah dengan penuh rasa kekeluargaan, cepat, dan ramah sehingga 
sangat berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, sehingga terjadi 
customer retention, dan nasabah tertarik untuk tetap menggunakan 
produk jasa pada Baitul Māl wat Tamwil (BMT). 
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6. Baitul Māl wat Tamwil (BMT) 
Lembaga keuangan memiliki peranan yang sangat penting dalam 
perekonomian, terutama dalam sistem pembayaran moneter. Baitul Māl wat 
Tamwil (BMT) merupakan lembaga keuangan mikro berdasarkan prinsip 
syari‟ah dengan menerapkan aturan perjanjian berdasarkan hukum Islam 
untuk simpanan dan pembiayaan usaha. Menurut Soemitra (2009:448), 
Baitul Māl wat Tamwil (BMT) mempunyai kegiatan mengembangkan 
usaha-usaha produktif dan investasi dalam meningkatkan kualitas kegiatan 
ekonomi. Keberadaan Baitul Māl wat Tamwil (BMT) dapat dipandang 
memiliki dua fungsi utama yaitu sebagai media penyalur pendayagunaan 
harta ibadah seperti zakat, infak, sedekah dan wakaf, serta dapat pula 
berfungsi sebagai institusi yang bergerak dibidang investasi yang bersifat 
produktif sebagaimana layaknya bank. Pada fungsi kedua ini dapat 
dipahami bahwa selain berfungsi sebagai lembaga keuangan, Baitul Māl wat 
Tamwil (BMT) juga berfungsi sebagai lembaga ekonomi.  
Sumiyanto (2008:39) berpendapat bahwa Koperasi Jasa Keuangan 
Syari‟ah (KJKS) merupakan koperasi yang kegiatan usahanya bergerak di 
bidang pembiayaan, investasi, dan simpanan sesuai pola bagi hasil. 
Koperasi Jasa Keuangan Syari‟ah (KJKS) atau Koperasi Simpan Pinjam dan 
Pembiayaan Syari‟ah (KSPPS) mempunyai kegiatan usaha seperti koperasi 
pada umumnya tetapi berbeda pada sistemnya yaitu berdasarkan syari‟ah 
bercirikan sistem bagi hasil. Baitul Māl wat Tamwil (BMT) adalah salah 
satu lembaga keuangan berbadan hukum koperasi dengan sistem syari‟ah 
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yang memiliki dua fungsi yaitu baitul māl yang usahanya mengumpulkan 
dana kemudian menyalurkan dana amal, dan sebagai wat tamwil meliputi 
kegiatan mengelola dana komersial untuk meningkatkan kualitas ekonomi 
pengusaha mikro. 
Fungsi Baitul Māl wat Tamwil (BMT)  menurut Soemitra (2009:453) 
adalah sebagai berikut : 
a. Mengidentifikasi, memobilisasi, mengorganisir, mendorong dan 
mengembangkan potensi serta kemampuan ekonomi anggota, kelompok, 
usaha anggota muamalat (pokusma) dan kerjanya. 
b. Mempertinggi kualitas SDM anggota dan Pokusma menjadi lebih 
profesional dan islami sehingga makin utuh dan tangguh menghadapi 
tantangan global. 
c. Menggalang dan mengorganisir potensi masyarakat dalam rangka 
meningkatkan kesejahteraan anggota. 
B. Penelitian yang Relevan 
Penelitian oleh Muhammad Faiz Rosyadi (2012) berjudul Pengaruh Etika 
Bisnis Islam terhadap Customer Retention (Studi Kasus pada Bank BPD DIY 
Cabang Syari‟ah) bertujuan untuk menguji pengaruh etika bisnis Islam yang 
terdiri dari keadilan („adl), kehendak bebas (free will), tanggungjawab 
(responsibility), dan kebenaran terhadap customer retention. Data diperoleh 
dari penyebaran kuesioner terhadap 100 nasabah Bank BPD DIY Syari‟ah, 
yang diperoleh dengan menggunakan accidental sampling, kemudian 
dilakukan analisis terhadap data yang diperoleh dengan menggunakan analisis 
35 
 
 
 
data secara kuantitatif dan kualitatif. Analisis kuantitatif meliputi uji validitas 
dan realibilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi berganda, pengujian hipotesis 
melalui uji t dan uji F, serta analisis koefisien determinasi (R
2
). Analisis 
kualitatif merupakan interpretasi dari data-data yang diperoleh dalam penelitian 
secara hasil pengolahan data yang sudah dilaksanakan dengan memberi 
keterangan dan penjelasan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa koefisien 
determinasi yang terlihat pada nilai Adjusted R Square sebesar 0,725 yang 
berarti bahwa customer retention pengaruhnya dapat dijelaskan oleh keempat 
variabel independen yaitu keadilan, kehendak bebas, tanggungjawab, 
kebenaran sebesar 72,5%, dan sisanya yaitu 27,5% dapat dijelaskan oleh 
variabel lain di luar model penelitian ini. Secara parsial berdasarkan hasil uji t 
variabel-variabel dalam penelitian ini berpengaruh positif dan signifikan 
dimana variabel tanggungjawab (responsibility) memiliki pengaruh terbesar 
dibandingkan variabel lain dalam penelitian ini, sedangkan variabel kebenaran 
memiliki pengaruh paling rendah terhadap customer retention. Berdasarkan uji 
F menunjukkan bahwa secara simultan atau bersama-sama variabel dalam 
penelitian ini yaitu keadilan, kehendak bebas, tanggungjawab, kebenaran, 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer retention. 
Penelitian lain oleh Zuni Lestari (2015) berjudul Pengaruh Penerapan 
Etika Bisnis Islam terhadap Kepuasan Anggota (Studi pada BMT Kube 
Sejahtera Sleman) bertujuan untuk mengetahui pengaruh etika bisnis Islam 
yang terdiri dari keadilan, kebebasan, tanggungjawab, ihsan dan transparansi 
terhadap kepuasan anggota. Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
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purposive sampling. Analisis data menggunakan SPSS 20. Data yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang diperoleh dari 
penyebaran kuesioner terhadap 60 anggota pembiayaan BMT Kube Sejahtera 
Sleman. Teknik analisis data menggunakan uji validitas dan reliabilitas, 
selanjutnya metode untuk menganalisis data menggunakan metode analisis 
regresi berganda dengan menggunakan uji hipotesis berupa uji t, uji F, dan 
koefisien determinasi (R
2
). Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial 
variabel ihsan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan anggota 
dengan t hitung 3,042 dengan tingkat signifikansi 0,004 di bawah 0,05. 
Variabel transparansi juga berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 
anggota dengan t hitung 4,394 dengan signifikansi 0,000. Sedangkan variabel 
keadilan, kebebasan, dan tanggungjawab tidak berpengaruh positif signifikan 
terhadap kepuasan anggota. 
Penelitian lain oleh Fitri Afrillia (2015) berjudul Pengaruh Etika Bisnis 
Islam (Perspektif Akuntansi) terhadap Operasional Perbankan Syari‟ah 
bertujuan untuk mengetahui apakah Bank Syari‟ah yang ada mengetahui 
mengenai etika bismis Islam dan telah menerapkan dan mengimplementasikan 
etika bisnis Islam dalam operasionalnya atau kegiatan usahanya. Karena kini 
Bank Syari‟ah sudah berkembang sangat pesat maka sangat perlu di perhatikan 
mengenai penerapan etika bisnis Islam dalam setiap operasionalnya agar tidak 
timbul masalah-masalah maupun kecurangan yang terjadi dalam perbankan 
Syari‟ah. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
metode survei dengan teknik analisis data menggunakan metode kuantitatif. 
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Pada penelitian ini peneliti menyebarkan 31 kuesioner pada 31 populasi yang 
ada di lima Bank Syari‟ah yang ada di Bandung. Teknik pengumpulan data 
dalam penelitian ini adalah dokumentasi dan kuesioner. Metode yang 
digunakan untuk menganalisis data regresi linear sederhana dengan bantuan 
SPSS versi 20. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat hubungan 
positif dan signifikan antara etika bisnis Islam dengan operasional perbankan 
syari‟ah. Hal ini diperkuat dengan hasil koefisien determinasi bahwa etika 
bisnis Islam memberikan kontribusi sebesar 57,7% terhadap operasional 
perbankan Syari‟ah, sedangkan sisanya sebesar 42.3% merupakan faktor lain 
yang mempengaruhi operasional perbankan Syari‟ah. 
Penelitian lain oleh Mochamad Yunus (2015) dengan judul Pengaruh 
Etika Bisnis Islam dan Kualitas Produk terhadap Loyalitas Konsumen (Studi 
Kasus pada UKM Bandeng Tandu Kendal). Penelitian ini bertujuan untuk 
menguji pengaruh etika bisnis Islam dan kualitas produk terhadap loyalitas 
konsumen. Data diperoleh dari penyebaran kuesioner terhadap 100 konsumen 
UKM Bandeng Tandu Kendal, yang diperoleh dengan menggunakan simple 
random sampling, kemudian dilakukan analisis dengan menggunakan analisis 
data secara kuantitatif. Analisis kuantitatif meliputi uji validitas dan reliabilitas, 
uji asumsi klasik, analisis regresi berganda, pengujian hipotesis melalui uji t 
dan uji F, serta analisis koefisien determinasi (R
2
), sedangkan pengolahan 
datanya menggunakan SPSS 16.00 for windows. Dari hasil pengolahan data 
penelitian diperoleh regresi linier berganda Y = 1,682 + 0,006 X1 + 0,285 X2. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa koefisien determinasi yang terlihat pada 
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nilai Adjusted R Square sebesar 0,096 yang berarti bahwa yang mempengaruhi 
loyalitas konsumen dapat dijelaskan oleh kedua variabel independen yaitu etika 
bisnis Islam dan kualitas produk sebesar 9,6%, dan sisanya yaitu 90,4% dapat 
dijelaskan oleh variabel lain di luar model penelitian ini. Secara parsial 
berdasarkan hasil uji t variabel-variabel dalam penelitian ini berpengaruh 
positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen. Berdasarkan uji F 
menunjukkan bahwa secara simultan atau bersama-sama variabel dalam 
penelitian ini yaitu etika bisnis Islam dan kualitas produk berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. 
Penelitian lain oleh Wildan Arif Hidayatullah (2016) berjudul Pengaruh 
Penerapan Etika Bisnis Islam terhadap Retensi Pelanggan (Studi Kasus pada 
Radio Suara Muslim Surabaya 93,8 FM) yang bertujuan untuk mengetahui 
seberapa jauh pengaruh dari penerapan etika bisnis Islam terhadap retensi 
pelanggan pada radio Suara Muslim Surabaya 93,8 FM. menggunakan variabel 
dari etika bisnis Islam yaitu keadilan, kebenaran, kehendak bebas, tanggung 
jawab serta variabel dari customer retention yaitu belonging, communication, 
customization, differentiation, rewarding, security and convenience. Sampel 
dari penelitian ini dibagi menjadi dua yaitu internal perusahaan yang berjumlah 
30, dan mitra bisnis dari radio Suara Muslim Surabaya 93,8 FM yang 
berjumlah 51. Menggunakan tekhnik analisis CFA dan SEM. Hasil pengujian 
hipotesis internal perusahaan menunjukan bahwa kehendak bebas tidak 
berpengaruh terhadap customer retention; sedangkan keadilan, kebenaran dan 
tanggung jawab berpengaruh positif terhadap customer retention. Dan hasil uji 
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hipotesis mitra bisnis menunjukkan bahwa kehendak bebas dan kebenaran 
tidak berpengaruh terhadap customer retention, sedangkan keadilan, dan 
tanggung jawab berpengaruh positif terhadap customer retention. 
Berdasarkan beberapa penelitian terdahulu di atas, adapun yang menjadi 
acuan peneliti dalam menentukan arah penelitian selanjutnya adalah penelitian 
Muhammad Faiz Rosyadi dengan judul Pengaruh Etika Bisnis Islam terhadap 
Customer Retention (Studi Kasus pada Bank BPD DIY Cabang Syari‟ah). 
Peneliti mengadaptasi pendapat Muhammad (2004) tentang 5 (lima) prinsip 
menjadi acuan dalam melakukan bisnis sesuai dengan ajaran Islam, yaitu 
keesaan (tauhid/unity), keseimbangan atau dalam beberapa literatur disebut 
juga dengan keadilan ('adl), kehendak bebas (free will), tanggungjawab 
(responsbility) dan kebenaran yang dalam penelitian sebelumnya hanya 
menggunakan 4 (empat) prinsip, yaitu terdiri dari keadilan („adl), kehendak 
bebas (free will), tanggungjawab (responsibility), dan kebenaran. Perbedaan 
yang lain adalah objek penelitian dipilih, Muhammad Faiz Rosyadi mengambil 
lokasi penelitian studi kasus pada Bank BPD DIY Cabang Syari‟ah, sedangkan 
penelitian ini  mengambil objek penelitian di Baitul Māl wat Tamwil (BMT) 
Tumang Boyolali.  
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C. Kerangka Berpikir 
Dalam penelitian ini terdapat variabel independen yang terdiri dari 
keesaan, keadilan, kehendak bebas, tanggungjawab dan kebenaran, sedangkan 
variabel dependennya adalah customer retention. Model konseptual penelitian 
dapat dijelaskan melalui kerangka pemikiran teoritis pada gambar dibawah ini : 
         Etika Bisnis Islam 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 2.1.  
Kerangka Berpikir 
Keterangan : 
Menunjukkan pengaruh parsial 
Menunjukkan pengaruh secara simultan 
Keesaan  
(Tauhid/Unity) 
(X1) 
 
Keadilan  
('Adl) 
 (X2) 
 
Kehendak Bebas  
(Free Will) 
(X3) 
 
Tanggungjawab 
(Responsibility) 
(X4) 
 
Kebenaran 
(X5) 
 
 
Customer Retention 
(Y) 
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D. Pengajuan Hipotesis 
Supardi (2005) mendefinisikan hipotesis sebagai suatu jawaban 
permasalahan sementara yang bersifat dugaan dari suatu penelitian. Dugaan ini 
harus dibuktikan kebenarannya melalui data empiris (fakta lapangan). 
Hipotesis dapat benar atau terbukti dan tidak terbukti setelah didukung oleh 
fakta-fakta dari hasil penelitian lapangan. 
Berdasarkan beberapa teori dan hasil penelitian terdahulu, maka dapat 
dirumuskan hipotesis sebagai berikut : 
 H1 : Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel keesaan 
(tauhid/unity) dalam etika bisnis Islam terhadap customer retention di 
BMT Tumang Boyolali. 
H2 : Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel keadilan ('adl) 
dalam etika bisnis Islam terhadap customer retention di BMT Tumang 
Boyolali. 
H3 : Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel kehendak 
bebas (free will) dalam etika bisnis Islam  terhadap customer retention 
di BMT Tumang Boyolali 
H4 : Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel tanggungjawab 
(responsibility) dalam etika bisnis Islam  terhadap customer retention di 
BMT Tumang Boyolali. 
H5 : Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel kebenaran 
dalam etika bisnis Islam terhadap customer retention di BMT Tumang 
Boyolali. 
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H6 : Terdapat pengaruh secara simultan antara variabel keesaan 
(tauhid/unity), keadilan („adl), kehendak bebas (free will), 
tanggungjawab (responsibility) dan kebenaran dalam etika bisnis Islam 
terhadap customer retention di BMT Tumang Boyolali. 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
A. Pendekatan Penelitian 
Penelitian merupakan suatu bagian pokok dari ilmu pengetahuan yang 
bertujuan untuk lebih mengetahui dan lebih mendalami segala sisi kehidupan 
(Ahmad Tanzeh, 2009:12).  
Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah deskriptif 
kuantitatif yaitu jenis penelitian yang dimaksudkan untuk mendeskripsikan, 
menguji hubungan dan menguji pengaruh antar variabel yang dihipotesiskan 
sesuai rumusan sebelumnya. Penelitian kuantitatif menurut Sugiyono (2009:11) 
merupakan penelitian yang meneliti seberapa besar pengaruh variabel bebas 
(independent) terhadap variabel terikat (dependent).  
Metode penelitian kuantitatif digunakan untuk meneliti pada populasi 
atau sampel tertentu. Pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, 
analisis data bersifat kuantitatif atau statistik dengan tujuan untuk menguji 
hipotesis yang telah ditetapkan. Informasi atau data penelitian diperoleh secara 
langsung pada obyek penelitian di lapangan. Data diperoleh dengan cara 
penyebaran kuesioner kepada responden yang dimaksud (Mardialis, 2013:89).  
B. Waktu dan Tempat Penelitian 
1. Waktu Penelitian 
Penelitian ini dilaksanakan dalam jangka waktu kurang lebih enam 
bulan terhitung mulai dari perumusan judul, penyusunan proposal penelitian 
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sampai penyusunan hasil penelitian. Rincian kegiatan, waktu dan jenis 
kegiatan dijelaskan pada tabel 3.1. 
Tabel 3.1. 
Rincian Kegiatan, Waktu dan Jenis Kegiatan 
Jenis Kegiatan 
Januari 
2017 
Februari 
2017 
Maret 
2017 
April 
2017 
Mei  
2017 
Juni 
2017 
1. Persiapan 
Penelitian 
                        
a. Perumusan 
Judul 
                        
b. Penyusunan 
Proposal 
                        
c. Perijinan                         
2. Penyusunan 
Instrumen 
Penelitian 
                        
3. Tindakan 
Penelitian 
                        
4. Pengolahan 
Data 
                        
5. Penyusunan 
Hasil 
Penelitian 
                        
Keterangan :      minggu ke- 
2. Tempat Penelitian 
Suatu penelitian membutuhkan suatu tempat penelitian untuk 
memperoleh data, informasi, keterangan dan hal-hal yang diperlukan 
sehubungan dengan kepentingan penelitian. Penelitian dilakukan di 
Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syari‟ah (KSPPS) Baitul Māl wat 
Tamwil (BMT) Tumang Kantor Cabang Boyolali yang beralamat di Jalan 
Boyolali - Semarang Km. 1 Penggung, Boyolali. 
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C. Populasi, Sampel dan Sampling 
1. Populasi 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari objek atau 
subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan 
oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya 
(Sugiyono, 2009:115). Populasi dalam penelitian ini adalah anggota aktif 
Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syari‟ah (KSPPS) Baitul Māl wat 
Tamwil (BMT) Tumang Kantor Cabang Boyolali sampai dengan tahun 2016 
yang berjumlah 5.774 anggota. Anggota Baitul Māl wat Tamwil (BMT) 
Tumang Kantor Cabang Boyolali mendapati jumlah tertinggi dibandingkan 
kantor cabang yang lainnya.  
2. Sampel dan Sampling 
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi tersebut (Sugiyono, 2009:73). Bila populasi besar dan peneliti tidak 
mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi karena keterbatasan 
dana, tenaga, dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan sampel yang 
diambil dari populasi tersebut. Sampel yang diambil dari populasi harus 
betul-betul representatif (mewakili), karena kesimpulan yang diambil dari 
sampel akan diberlakukan untuk populasi.  
Pengambilan sampel (sampling) menggunakan metode accidental 
sampling. Menurut Muhammad (2008:174), metode tersebut merupakan 
prosedur sampling yang memilih sampel dari orang atau unit yang mudah 
dijumpai atau diakses. Peneliti melakukan penelitian kepada responden yang 
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dijumpai pada saat melakukan transaksi simpanan dan pembiayaan di Baitul 
Māl wat Tamwil (BMT) Tumang Boyolali. 
Penetapan jumlah responden pada penelitian ini menggunakan rumus 
Slovin yaitu salah satu teknik penentuan ukuran sampel untuk penelitian 
sosial (Suliyanto, 2006:100). 
Rumus Slovin : 
n  =         N 
         1 + N (e
2
)  
=         5.774 
         1 + 5.774 (0,1
2
)  
=         5.774 
         1 + 5.774 (0,1
2
)  
=    5.774 
          58,74 
= 98,29 dibulatkan menjadi 100 responden 
Keterangan : 
N = Jumlah populasi 
n = Ukuran sampel (responden) 
e = Persen kelonggaran ketidaktelitian yang masih bisa ditolerir     
        sebesar 10% 
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D. Data dan Sumber Data 
Penelitian ini menggunakan data primer dan data sekunder yang 
dikumpulkan untuk mencapai tujuan penelitian. 
1. Data Primer 
Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari sumber 
asli penelitian, sehingga tidak melalui perantara. Data primer dalam 
penelitian ini diperoleh dengan cara menyebar kuesioner kepada responden 
yang merupakan anggota Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang Boyolali. 
2. Data Sekunder 
Data sekunder merupakan sumber data penelitian yang diperoleh 
peneliti secara tidak langsung, namun melalui media perantara. Data 
sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari arsip atau dokumentasi Baitul 
Māl wat Tamwil (BMT) Tumang Boyolali berupa brosur, buku profil, buku 
Rapat Anggota Tahunan (RAT), buku-buku referensi dan informasi lain 
yang berhubungan dengan penelitian. 
E. Teknik Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data dalam penelitian ini dimaksudkan untuk 
memperoleh data yang relevan dan akurat dengan masalah yang dibahas. 
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan 
menggunakan kuesioner. Sugiyono (2009:135) mengemukakan kuesioner 
merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi 
seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk 
dijawab. Kuesioner dapat berupa pertanyaan atau pernyataan tertutup atau 
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terbuka, dan dapat diberikan kepada responden secara langsung. Data berupa 
daftar pertanyaan yang terperinci dan lengkap dalam satuan daftar pertanyaan 
agar responden mengisi atau menjawab sendiri pertanyaan tersebut. 
Dalam penelitian ini kuesioner dibagikan kepada responden berupa 
kuesioner tertutup, karena dalam penelitian ini setiap pertanyaan telah 
diberikan alternatif jawaban yang harus dipilih oleh responden. 
1. Definisi Konseptual  
a. Etika Bisnis Islam 
Etika bisnis dalam syari‟at Islam adalah akhlak dalam menjalankan 
bisnis sesuai dengan nilai-nilai Islam, sehingga dalam menjalankan 
bisnisnya tidak perlu ada kekhawatiran sebab sudah diyakini sebagai 
sesuatu yang baik dan benar. Etika bisnis Islam sudah seharusnya 
dilakukan bagi pelaku bisnis, seperti pimpinan dan karyawan Baitul Māl 
wat Tamwil (BMT) dalam melayani anggotanya untuk menggunakan 
produk jasa keuangan tersebut, baik berupa simpanan maupun 
pembiayaan. 
b. Customer Retention 
Customer retention menerapkan proses untuk memelihara nasabah 
dengan cara meningkatkan hubungan yang baik kepada nasabah yang 
menggunakan jasa keuangan Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang 
Boyolali baik berupa simpanan maupun pembiayaan. Keberhasilan Baitul 
Māl wat Tamwil (BMT) Tumang diukur dari kemampuan menjaga atau 
mempertahankan anggotanya dalam waktu panjang. Bentuk loyalitas 
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anggota Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang dapat diukur 
berdasarkan tingginya frekuensi anggota menggunakan jasa keuangan 
pada Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang Boyolali baik simpanan 
maupun transaksi pembiayaan. 
2. Definisi Operasional 
Definisi operasional digunakan agar tidak menimbulkan penafsiran 
ganda yaitu dengan memberikan batasan terhadap variabel-variabel yang 
digunakan dalam penelitian, yaitu : 
a. Etika bisnis Islam adalah prinsip atau norma dalam menjalankan bisnis 
yang sesuai dengan nilai-nilai Islam. Prinsip tersebut dilakukan oleh 
sumberdaya manusia Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang Boyolali 
dalam rangka bertransaksi, berperilaku dan berelasi guna mencapai 
tujuan manajemen maupun organisasi. Adapun prinsip etika bisnis Islam 
yang dijadikan sebagai variabel dalam penelitian ini adalah : 
1) Keesaan (tauhid/unity)  
Keesaan adalah perilaku karyawan yang menunjukkan pelayanan yang 
berdasarkan pada prinsip-prinsip syari‟at Islam, seperti patuh pada 
aturan syari‟at karena bermuamalah semata-mata tidak hanya mencari 
keuntungan tetapi keberkahan. 
2) Keadilan ('adl)  
Keadilan adalah perilaku karyawan untuk selalu bertingkahlaku secara 
adil dalam segala hal agar mendapatkan loyalitas yang penuh dari 
anggota. Penerapan aspek keadilan ditunjukkan melalui pelayanan 
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yang diberikan, penerapan imbalan atas bagi hasil dan pengambilan 
margin keuntungan yang disepakati bersama antara pihak Baitul Māl 
wat Tamwil (BMT) dan anggotanya serta keadilan dapat meliputi 
perlakuan baik pihak Baitul Māl wat Tamwil (BMT) kepada semua 
anggota nasabah tanpa membedakan satu sama lain. 
3) Kehendak bebas (free will)  
Keadilan adalah perilaku karyawan untuk memberikan pelayanan 
kepada anggota Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang untuk 
mencapai kepuasan. Penerapan ini ditunjukkan dengan memberikan 
kebebasan kepada anggota dalam mengambil keputusan saat akan 
melakukan transaksi, seperti memberikan alternatif pilihan produk 
yang diberikan membuat anggota merasa bebas untuk memilih sesuai 
dengan keinginan tanpa adanya paksaan. 
4) Tanggungjawab (responsibility)  
Tanggungjawab adalah perilaku karyawan untuk melayani anggota 
dengan baik secara moral dengan memberikan kemudahan terhadap 
nasabah dalam melakukan transaksi sesuai dengan kesepakatan. 
Tanggungjawab juga berarti upaya karyawan untuk terus menjaga 
kepercayaan anggota Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang. 
5) Kebenaran  
Kebenaran adalah perilaku pelaku bisnis untuk selalu menjunjung 
tinggi unsur kebaikan sikap dan kejujuran. Penerapan aspek kebenaran 
ditunjukkan dengan sikap pelayanan penuh kekeluargaan, cepat, dan 
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ramah sehingga sangat berpengaruh terhadap kepuasan nasabah serta 
berlaku preventif terhadap kemungkinan adanya kerugian salah satu 
pihak saat melakukan transaksi.  
b. Customer Retention adalah frekuensi nasabah dalam menggunakan jasa 
keuangan Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang Boyolali atau 
keinginannya untuk tetap bertahan dalam periode tertentu. Konsep 
customer retention (retensi nasabah) berkaitan dengan loyalitas nasabah. 
3. Kisi-kisi 
Kisi-kisi item butir pernyataan dalam penelitian ini adalah : 
Tabel 3.2. 
Kisi-kisi Butir Soal 
No Variabel Indikator Nomor 
1 Keesaan Karyawan berpegang teguh pada prinsip 
syari‟at Islam dan menunjukkan sikap syar‟i 
dalam melayani nasabah serta karyawan cakap 
dalam bidang ekonomi Islam untuk 
menjelaskan produk jasa Baitul Māl wat 
Tamwil (BMT) Tumang Boyolali. 
1,2,3,4,5 
2 Keadilan Pihak Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Boyolali 
menerapkan sikap adil terhadap pembagian 
bagi hasil dan  pengambilan margin 
keuntungan yang disepakati bersama 
6,7,8,9, 
10 
3 Kehendak 
Bebas 
Pemberian pelayanan karyawan kepada 
anggota agar anggota puas karena bebas 
memilih produk-produk yang ditawarkan. 
11,12,13,1
4,15 
4 Tanggung 
Jawab 
Pihak Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang 
Boyolali memberikan kemudahan pada setiap 
transaksi dan keluhan anggota selalu ditanggapi 
dengan baik serta adanya transparasi dana. 
16,17,18,1
9,20 
5 Kebenaran Karyawan melayani anggota dengan penuh 
kekeluargaan, profesional dan berperilaku tidak 
menyimpang. 
21,22,23,2
4,25 
6 Customer 
Retention 
Anggota bertahan pada Baitul Māl wat Tamwil 
(BMT) Tumang Boyolali selama pelayanan 
yang diberikan profesional dan kinerja baik. 
26,27,28,2
9,30 
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4. Penulisan Butir (Penyusunan Instrumen Penelitian) 
Pembobotan item pertanyaan untuk variabel etika bisnis Islam 
menggunakan skala likert. Skala likert yaitu pertanyaan yang mempunyai 
gradasi dari sangat positif sampai sangat negatif, yang dapat berupa kata-
kata untuk keperluan analisis kuantitatif (Sugiyono, 2009:13), sehingga 
jawaban itu dapat diberi skor sebagai berikut : 
a. Angka 1 : Sangat tidak Setuju 
b. Angka 2 : Tidak Setuju 
c. Angka 3 : Netral 
d. Angka 4 : Setuju 
e. Angka 5 : Sangat Setuju 
5. Uji Coba Instrumen 
a. Jenis Instrumen 
Jenis instrumen yang digunakan pada penelitian ini adalah 
kuesioner. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang efisien 
bila peneliti tahu dengan pasti variabel yang akan diukur dan tahu apa 
yang bisa diharapkan dari responden. Kuesioner adalah teknik 
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat 
pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab oleh 
responden (Sugiyono, 2009). Berdasarkan pengertian kuesioner tersebut, 
maka dapat disimpulkan bahwa kuesioner adalah daftar pertanyaan atau 
pernyataan tertulis untuk dijawab responden guna memperoleh informasi 
yang diketahui responden. Penelitian ini menggunakan kuesioner untuk 
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mengetahui pengaruh etika bisnis Islam terhadap customer retention 
Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang Cabang Boyolali.  
Penelitian ini menggunakan skala likert, sesuai dengan pendapat 
Suliyanto (2006:82), skala likert digunakan untuk mengukur tanggapan 
atau respons seseorang tentang obyek sosial. Langkah-langkah menyusun 
skala likert antara lain : 
1) Menetapkan variabel yang akan diteliti 
2) Menentukan indikator-indikator yang dapat mengukur variabel yang 
diteliti 
3) Menurunkan indikator tersebut menjadi daftar pertanyaan (kuesioner) 
b. Jumlah Butir 
Jumlah butir soal yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
sejumlah tiga puluh butir dan setiap variabel terdiri dari lima butir. 
c. Aturan penskoran 
Data  kuantitatif  yang  diperoleh  dari  penelitian  disusun  
berdasarkan  skala  likert  (interval  1 - 5)  yang  memiliki aturan 
pembobotan sebagai berikut : 
Tabel 3.3. Aturan Perskoran Butir Instrumen 
Skor Kriteria 
5 Sangat setuju 
4 Setuju 
3 Netral 
2 Tidak setuju 
1 Sangat tidak setuju 
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d. Kriteria Uji Coba 
Kriteria uji coba yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji 
validitas dan uji reliabilitas. 
1) Uji Validitas 
Uji validitas merupakan tingkat kemampuan instrumen untuk 
mengungkapkan data sesuai dengan masalah yang hendak 
diungkapkannya. Dengan menggunakan instrumen yang valid dalam 
mengumpulkan data, maka hasil penelitian akan menjadi valid. Jadi, 
instrumen yang valid merupakan syarat utama untuk mendapatkan 
hasil yang valid. 
Menurut Sugiyono (2009:62), uji validitas merupakan derajat 
ketepatan antara daya yang sesungguhnya terjadi pada obyek 
penelitian dengan data yang dapat dilaporkan oleh peneliti. Dengan 
demikian, data yang valid adalah data yang tidak berbeda antara yang 
dilaporkan oleh peneliti dengan data sesungguhnya terjadi pada obyek 
penelitian. Sedangkan menurut Ghozali (2011:59), uji validitas 
digunakan untuk mengetahui sah atau valid tidaknya suatu kuesioner. 
Suatu kuesioner dinyatakan valid apabila pertanyaan pada kuesioner 
mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur kuesioner tersebut. 
Adapun caranya dengan menghubungkan atau mengkorelasikan antara 
skor yang diperoleh pada masing-masing item pertanyaan dengan skor 
total individu.  
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Uji Validitas menggunakan taraf signifikan α = 0,05 koefisien 
korelasi yang  diperoleh dari hasil perhitungan dibandingkan dengan 
nilai dari tabel korelasi nilai r dengan derajat kebebasan (n-2), dimana 
n menyatakan jumlah banyaknya responden. Jika r hitung > r 0,05 
dikatakan valid, sebaliknya jika r hitung  r 0,05 tidak valid. Jika 
instrumen itu valid, maka dilihat kriteria penafsiran mengenai indeks 
korelasinya (Ridwan, 2008:217 dalam Sasetyowati, 2013:68). 
Antara 0,800 - 1,000 : sangat tinggi 
Antara 0,600 - 0,799 : tinggi 
Antara 0,400 - 0,599 : cukup tinggi 
Antara 0,200 - 0,399 : rendah 
Antara 0,000 - 0,199 : sangat rendah 
2) Uji Reliabilitas 
Suatu kuesioner dikatakan reliabel apabila jawaban seseorang 
terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. 
Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur suatu kuesioner yang 
merupakan indikator dari variabel. Untuk menghitung uji reliabilitas, 
penelitian ini menggunakan rumus alpha yang dibantu dengan 
menggunakan program SPSS 21.  
Kriteria pengujiannya adalah jika r hitung lebih besar dari r tabel 
dengan taraf signifikansi pada α = 0,05, maka instrumen tersebut 
adalah reliabel, sebaliknya jika r hitung lebih kecil dari r tabel maka 
instrumen tidak reliabel. 
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e. Responden Uji Coba  
Responden yang digunakan untuk uji coba atau tryout pada 
penelitian ini mengambil tiga puluh responden anggota Baitul Māl wat 
Tamwil (BMT) Tumang Cabang Boyolali. Pengumpulan data 
berdasarkan penyebaran kuesioner, selanjutnya ditabulasi melalui 
karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin, umur dan pendidikan. 
f. Waktu Uji Coba 
Waktu uji coba dalam penelitian ini adalah pada saat penyebaran 
kuesioner dan pengolahan data yang diperoleh dari kuesioner yang 
dilakukan pada bulan Juni 2017. 
g. Hasil Uji Coba 
Uji signifikani dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung 
dengan r tabel untuk degree of freedom (df) = n-2, dalam hal ini n adalah 
responden. Pada penelitian ini jumlah responden (n) = 30 dan besarnya df 
dapat dihitung 30-2 dengan df = 28 dan taraf signifikansi () = 0,05 
didapat r tabel = 0,361. Kuesioner terdiri dari 5 variabel independen yaitu 
variabel keesaan, keadilan, kehendak bebas, tanggungjawab, dan 
kebenaran serta 1 variabel dependen yaitu customer retention. 
Berdasarkan hasil olah data menggunakan SPSS 21 maka diperoleh hasil 
dari 30 item pernyataan yang dinyatakan valid sejumlah 28 pernyataan. 
Rekapitulasi hasil uji validitas pada penelitian ini adalah sebagai berikut : 
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Tabel 3.4. 
Rekapitulasi Hasil Uji Validitas 
Variabel Butir R hitung R tabel Keterangan 
Keesaan  
(X1) 
1 0,748 0,3610 Valid 
2 0,374 0,3610 Valid 
3 0,379 0,3610 Valid 
4 0,735 0,3610 Valid 
5 0,497 0,3610 Valid 
Keadilan  
(X2) 
6 0,397 0,3610 Valid 
7 0,428 0,3610 Valid 
8 0,774 0,3610 Valid 
9 0,397 0,3610 Valid 
10 0,395 0,3610 Valid 
Kehendak 
Bebas (X3) 
11 0,476 0,3610 Valid 
12 0,432 0,3610 Valid 
13 0,882 0,3610 Valid 
14 0,921 0,3610 Valid 
15 0,812 0,3610 Valid 
Tanggungjawab 
(X4) 
16 0,398 0,3610 Valid 
17 0,487 0,3610 Valid 
18 0,825 0,3610 Valid 
19 0,522 0,3610 Valid 
20 0,545 0,3610 Valid 
Kebenaran 
(X5) 
21 0,368 0,3610 Valid 
22 0,699 0,3610 Valid 
23 0,441 0,3610 Valid 
24 0,378 0,3610 Valid 
25 0,330 0,3610 Tidak Valid 
Customer 
Retention (Y) 
26 0,481 0,3610 Valid 
27 0,502 0,3610 Valid 
28 0,476 0,3610 Valid 
29 0,902 0,3610 Valid 
30 0,183 0,3610 Tidak Valid 
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Hasil perhitungan uji validitas terhadap kuesioner kepada 
responden uji coba menunjukkan bahwa dari 30 butir pernyataan terdapat 
2 item yang tidak valid yaitu nomor item 25 dan 30 masing-masing pada 
variabel kebenaran dan customer retention. Kedua item pernyataan 
tersebut tidak valid karena nilai rxy lebih kecil dari rtabel pada taraf 
signifikansi () = 5% yaitu sebesar 0,361. Uji validitas menunjukkan 
keseluruhan item pernyataan pada variabel keesaan, keadilan, kehendak 
bebas, tanggungjawab didapatkan hasil yang valid karena karena nilai rxy 
lebih besar dari rtabel pada taraf signifikansi () = 5% yaitu sebesar 0,361. 
Dari keseluruhan jumlah item pernyataan tersebut terdapat 28 item 
pernyataan yang valid (sahih) dan dapat dipercaya untuk mengambil data 
penelitian. 
F. Teknik Pengolahan Data 
Pengolahan data adalah suatu proses dalam memperoleh data ringkasan 
atau angka ringkasan dengan menggunakan cara atau rumus tertentu. Tahap-
tahap pengolahan data adalah sebagai berikut: 
1. Editing 
Editing adalah pengecekan atau pengoreksian data yang telah 
dikumpulkan karena kemungkinan data yang masuk atau data yang 
terkumpul itu tidak logis dan meragukan. 
2. Coding 
Coding adalah pemberian atau pembuatan kode-kode pada tiap-tiap 
data yang termasuk dalam kategori yang sama. Kode adalah isyarat yang 
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dibuat dalam bentuk angka-angka atau huruf-huruf yang memberikan 
petunjuk atau identitas pada suatu informasi atau data yang dianalisis 
responden. 
3. Tabulasi 
Tabulasi adalah membuat tabel-tabel yang berisikan data yang telah 
diberi kode sesuai dengan analisis yang dibutuhkan. Setelah proses tabulasi 
selesai kemudian data-data dalam tabel tersebut akan diolah dengan bantuan 
software statistik yaitu SPSS 21. 
4. Teknik Analisis Data 
Untuk menguji hipotesis yang telah dirumuskan perlu diperhatikan 
dengan pengolahan data yang telah terkumpul. Adapun langkah  untuk menguji 
hipotesis secara keseluruhan pada penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Uji Statistik Deskriptif 
Statistik deskriptif digunakan untuk menggambarkan profil sampel 
antara lain mean, median, maksimum, minimum dan deviasi standar dari 
turunan variabel independen dan variabel dependen. 
2. Uji Asumsi Klasik 
Model regresi yang baik harus memiliki distribusi normal atau 
mendekati normal, bebas dari asumsi klasik yang terdiri dari uji normalitas, 
uji multikolinieritas dan uji heteroskedastisitas. Setelah data berhasil 
dikumpulkan, sebelum data dianalisis terlebih dahulu dilakukan pengujian 
terhadap penyimpangan asumsi klasik, dengan tahapan sebagai berikut : 
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a. Uji Normalitas 
 Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah di dalam model 
regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. 
Seperti diketahui bahwa uji t dan uji F mengasumsikan bahwa nilai 
residual mengikuti distribusi normal. Di dalam penelitian ini, uji 
normalitas menggunakan uji Kolmogrov Smirnov (Ghozali, 2011:71). 
Asumsi yang digunakan dalam uji Kolmogrov Smirnov adalah : 
a) Jika signifikansi di bawah 0,05 berarti terdapat perbedaan yang 
signifikan, dan jika signifikan di atas 0,05 maka tidak terjadi 
perbedaan yang signifikan. 
b) Jika signifikan di bawah 0,05 berarti data yang akan diuji mempunyai 
perbedaan yang signifikan dengan data normal baku, berarti data 
tersebut tidak normal. Jika signifikansi di atas 0,05 berarti tidak 
terdapat perbedaan yang signifikan antara data yang akan diuji dengan 
data normal baku. 
b. Uji Multikolinearitas 
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). 
Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara 
variabel independen. Suatu model regresi dikatakan bebas dari 
multikolinearitas apabila nilai toleransi > 0,10 (Ghozali, 2011:71). 
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Untuk mendeteksi ada atau tidaknya multikolinearitas di dalam 
model adalah sebagai berikut : 
1) Nilai yang dihasilkan oleh suatu estimasi model regresi empiris sangat 
tinggi, tetapi secara individual variabel-variabel independen banyak 
yang tidak signifikan mempengaruhi variabel dependen. 
2) Menganalisis matrik korelasi variabel-variabel independen. Jika antar 
variabel independen ada korelasi yang cukup signifikan (umumnya di 
atas 0,90) maka hal ini merupakan indikasi adanya multikolinieritas. 
3) Multikolinieritas dapat dilihat dari nilai toleransi > 0,10 dan Variance 
Inflation Factor (VIF) < 10. Kedua ukuran ini menunjukkan variabel 
independen mana yang dijelaskan oleh variabel independen lainnya. 
c. Uji Heteroskedastisitas 
 Heteroskedastisitas adalah kondisi dimana sebaran varian faktor 
atau disturbance tidak konstan sepanjang daerah observasi. Uji 
heteroskedastisitas digunakan untuk melihat sifat dari variance eror. 
Model regresi yang baik adalah yang variansnya bersifat homoskedastis 
atau equal variance (Ghozali, 2011:105). Pengujian heteroskedastisitas 
dengan menggunakan Uji Glejser. Uji Glejser dilakukan dengan cara 
meregresikan antara variabel independen dengan absolut residualnya. 
Jika nilai signifikansi antara variabel independen dengan absolut residual 
lebih dari 0,05 maka dinyatakan tidak terjadi masalah heteroskedastisitas. 
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3. Uji Hipotesis 
Analisis linier berganda digunakan untuk menguji pengaruh atau 
penentu variabel independen, yaitu keesaan, keadilan, kehendak bebas, 
tanggungjawab dan kebenaran terhadap variabel dependen yaitu customer 
retention. Model yang digunakan untuk menguji penguatan variabel-
variabel secara spesifik terhadap variabel dependen dalam penelitian ini 
dinyatakan dalam persamaan regresi di bawah ini : 
Y  = α + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + β5X5 + e 
Keterangan : 
Y = Variabel dependen (customer retention) 
α = konstanta 
β1,2,3,4,5 = Koefisien pengaruh variabel X1,2,3,4,5 
X1 = Keesaan 
X2 = Keadilan 
X3 = Kehendak Bebas 
X4 = Tanggungjawab 
X5 = Kebenaran 
e = error / variabel pengganggu 
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Analisis regresi dilakukan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 
antara variabel independen terhadap variabel dependen. Pengujian statistik 
yang perlu dilakukan adalah sebagai berikut : 
a. Uji t 
Uji t digunakan untuk menguji signifikansi pengaruh antara 
variabel independen benar-benar berpengaruh secara parsial terhadap 
variabel dependen (Ghozali, 2011:88). Hipotesis yang digunakan dalam 
pengujian ini adalah sebagai berikut : 
H0 : Variabel-variabel bebas keesaan, keadilan, kehendak bebas, 
tanggungjawab dan kebenaran pada etika bisnis Islam tidak 
mempunyai pengaruh yang signifikan secara individual atau parsial 
terhadap variabel terikatnya yaitu customer retention. 
H1 : Variabel-variabel bebas keesaan, keadilan, kehendak bebas, 
tanggungjawab dan kebenaran pada etika bisnis Islam mempunyai 
pengaruh yang signifikan secara individual atau parsial terhadap 
variabel terikatnya yaitu customer retention. 
Dasar pengambilan keputusan menurut Ghozali (2011:64) adalah 
dengan menggunakan angka probabilitas signifikansi, yaitu : 
a. Apabila angka probabilitas signifikansi > 0,05 maka H0 diterima Ha 
ditolak. 
b. Apabila angka probabilitas signifikansi < 0,05 maka H0 ditolak Ha 
diterima. 
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b. Uji F 
Dalam penelitian ini, uji F digunakan untuk mengetahui tingkat 
signifikansi pengaruh variabel-variabel independen secara bersama-sama 
(simultan) terhadap variabel dependen (Ghozali, 2011:59). Dalam 
penelitian ini, hipotesis yang digunakan adalah : 
1) H0 : β = 0, artinya tidak terdapat pengaruh variabel keesaan (X1), 
keadilan (X2), kehendak bebas (X3), tanggungjawab (X4) dan 
kebenaran (X5) terhadap variabel customer retention (Y).  
2) H1 : β ≠ 0, artinya terdapat pengaruh variabel keesaan (X1), keadilan 
(X2), kehendak bebas (X3), tanggungjawab (X4) dan kebenaran (X5) 
terhadap variabel customer retention (Y). 
Kriteria Uji F 
1) Jika F hitung < F tabel maka H0 diterima dan H1 ditolak artinya 
keseluruhan variabel bebas X tidak berpengaruh secra signifikan 
terhadap variabel terikat Y. 
2) Jika F hitung > F tabel maka H0 ditolak dan H1 diterima artinya 
keseluruhan variabel bebas X berpengaruh secara signifikan terhadap 
variabel terikat Y. 
Menurut Ghozali (2011:62), dasar pengambilan keputusan pada uji 
hipotesis ini menggunakan angka probabilitas signifikansi, yaitu : 
1) Apabila probabilitas signifikansi > 0,05, maka H0 diterima dan H1 
ditolak. 
65 
 
 
 
2) Apabila probabilitas signifikansi < 0,05, maka H0 ditolak dan H1 
diterima. 
c. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Menurut Gujarati (2001:98) dalam (Sasetyowati, 2013:68) 
dijelaskan bahwa koefisien determinasi (R
2
) yaitu angka yang 
menunjukkan besarnya derajat kemampuan menerangkan variabel bebas 
terhadap variabel terikat dari fungsi tersebut. Koefisien determinasi 
sebagai alat ukur kebaikan dari persamaan regresi yaitu memberikan 
proporsi atau presentase variasi total dalam variabel tidak bebas Y yang 
dijelaskan oleh variabel bebas X. Nilai R
2 
berkisar antara 0 dan 1 (0 < 
R
2
< 1), dengan ketentuan sebagai berikut : 
1) Jika R2 semakin mendekati angka 1, maka hubungan antara variabel 
bebas dengan variabel terikat semakin dekat, atau dengan kata lain 
model tersebut dapat dinilai baik. 
2) Jika R2 semakin menjauhi angka 1, maka hubungan antara variabel 
bebas dengan variabel terikat jauh atau tidak erat, atau dengan kata 
lain model tersebut dapat dinilai kurang baik. 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN 
A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian 
1. Sejarah Berdirinya KSPPS BMT Tumang 
Perkembangan Baitul Māl wat Tamwil (BMT) diawali setelah 
berdirinya Bank Muamalat Indonesia (BMI) sebagai pioner bank syariah. 
Operasionalisasi Bank Muamalat Indonesia (BMI) kurang menjangkau 
usaha kecil dan menengah, sehingga muncul usaha untuk mendirikan bank 
dan lembaga keuangan mikro yang berprinsip syariah, seperti BPR Syariah 
dan BMT yang bertujuan untuk mengatasi hambatan operasionalisasi Bank 
Muamalat Indonesia (BMI) tersebut. Pendirian lembaga keuangan mikro 
syariah tersebut juga bertujuan untuk melepaskan ketergantungan pada 
rentenir, melakukan pembinaan dan pendanaan usaha kecil. 
Berangkat dari keprihatinan akan nasib masyarakat Desa Tumang, 
Kecamatan Cepogo, Kabupaten Boyolali yang sulit dalam mengakses 
permodalan dari perbankan serta banyak warga masyarakat yang terjerat 
rentenir, pada bulan Februari 1997 beberapa warga Tumang yang telah 
bekerja atau berdomisi di Jakarta berinisitif untuk mendirian Baitul Māl wat 
Tamwil (BMT) di Desa Tumang. Setelah dilakukan beberapa kali pertemuan 
dan sosialisasi pendirian, maka pada tanggal 1 oktober 1998 Baitul Māl wat 
Tamwil (BMT) Tumang mulai beroperasi dengan modal awal Rp 
7.050.000,00 dengan menggunakan kantor (pinjam) salah satu ruangan tidak 
terpakai di Komplek Balai Desa Tumang, Cepogo, Boyolali.  
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Setelah beberapa saat operasional pada tanggal 10 April 1999, Baitul 
Māl wat Tamwil (BMT) Tumang baru mendapatkan badan hukum dari 
Kementerian Koperasi dengan Nomor: 242/BH/KDK.11.25/IV/1999 dengan 
nama KSU BMT Tumang. Kemudian pada bulan Januari  2011 
dilaksanakan Perubahan Anggaran Dasar (PAD) yang telah disahkan oleh 
Dinas Koperasi Wilayah Jawa Tengah dengan nomor : 02/PAD/XIV/I/2011, 
dengan nama : Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) BMT Tumang, 
dengan wilayah operasional Provinsi Jawa Tengah. 
Berdasarkan Keputusan Menteri Negara Koperasi dan Usaha Kecil 
dan Menengah Republik Indonesia Nomor: 91/Kep/IV/M-KUKM/IX/2014, 
Koperasi Jasa Keuangan Syariah adalah koperasi yang kegiatan usahanya 
bergerak di bidang pembiayaan, investasi, dan simpanan sesuai pola bagi 
hasil (syariah). Baitul Māl wat Tamwil (BMT) adalah sistem intermediasi 
keuangan di tingkat mikro yang di dalamnya terdapat Baitul Māl dan Baitul 
Tamwil yang operasionalnya dijalankan dengan menerapkan prinsip-prinsip 
syari‟ah. Pada akhir 2016 dilaksanakan Perubahan Anggaran Dasar (PAD) 
dengan nama Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah 
(KSPPS) BMT Tumang. 
2. Visi dan Misi KSPPS BMT Tumang 
Dalam rangka melanjutkan keberlangsungan operasional Baitul Māl 
wat Tamwil  (BMT) serta untuk mengatasi permasalahan dan tantangan 
yang dihadapi Baitul Māl wat Tamwil (BMT) di masa depan maka 
dirumuskanlah visi dan misi Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang 
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sebagai gambaran cita-cita serta harapan yang ingin diwujudkan dalam 
kurun waktu lima tahun kedepan. 
a. Visi 
Menjadi Lembaga Keuangan Syari‟ah (LKS) yang mandiri, terdepan dan 
sejahtera. Visi tersebut menggambarkan suatu semangat untuk 
membangun ekonomi masyarakat (umat) dalam rangka  mewujudkan 
kesejahteraan anggota Baitul Māl wat Tamwil (BMT) melalui tata kelola 
yang baik, tangguh, dan terdepan menuju kemandirian  Baitul Māl wat 
Tamwil (BMT) dengan bercirikan syari‟ah  yang diridhoi Allah SWT. 
b. Misi  
Untuk mencapai visi tersebut telah dirumuskan 3 (tiga) misi : 
1) Mewujudkan  lembaga keuangan syariah yang mandiri, terdepan, 
amanah, dan sejahtera. 
a) Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang berupaya mewujudkan 
sebuah lembaga keuangan syariah yang terdepan (modern) dari segi 
pelayaan dan daya dukung operasional. Mutu pelayanan dan daya 
dukung operasial hendaknya sejajar atau lebih tinggi dengan 
lembaga keuangan syariah/non syariah terkemuka.  
b) Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang  akan berupaya secara terus 
menerus meningkatkan  lembaga BMT Tumang tanpa tergantung 
pada pihak-pihak tertentu, namun mengandalkan pada kekuatan 
yang dimiliki (mandiri) serta mampu memanfaatkan peluang yang 
ada dengan bekerja cerdas dan keras.  
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c) Dalam melaksanakan jasa layanan keuangan  syariah kepada 
masyarakat, Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang 
mengutamakan norma-norma kebaikan (amanah), memiliki 
kepekaan sosial yang tinggi sehingga keberadaan Baitul Māl wat 
Tamwil (BMT) Tumang dapat memberikan nilai tambah bagi 
pengguna jasa keuangan syariah serta dapat meningkatkan 
kesejahteraan bagi anggota Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang 
serta masyarakat luas. 
2) Membangun kualitas SDM yang tangguh, profesional dan berdaya 
saing tinggi. 
Untuk mencapai visi yang telah ditetapkan, Baitul Māl wat 
Tamwil (BMT) Tumang berupaya membangun kapasitas sumberdaya 
manusia yang profesional yang memiliki tingkat keahlian  tinggi pada 
masing-masing bidang dan memiliki integritas yang baik (tangguh, 
jujur, pekerja keras, bekerja dengan ikhlas dan berjiwa amanah), 
sehingga memiliki daya saing tinggi dan mampu menghadapi 
tantangan masa kini dan masa yang akan datang. 
3) Mewujudkan pelayanan keuangan syariah yang unggul dengan 
dukungan sistem informasi terkini dan sarana prasarana yang 
memadai. 
Untuk mendukung layanan keuangan syariah yang unggul, 
Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang berupaya meningkatkan 
sarana prasarana yang memadai. Selain tersedia sarana prasarana yang 
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memadai layanan Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang perlu 
didukung oleh ketersediaan infrastruktur teknologi informasi terkini 
(modern) sesuai perkembangan zaman. 
3. Lokasi dan Wilayah Kerja KSPPS BMT Tumang 
Alamat Kantor Pusat : Jl. Boyolali-Semarang Km. 1 Boyolali, Boyolali 
Alamat Kantor Cabang 
1. TUMANG - Jl. Melati No. 12 Tumang, Cepogo, Boyolali 
2. CEPOGO - Jl. Boyolali-Magelang Km. 10 Cepogo, Boyolali 
3. BOYOLALI - Jl. Boyolali-Semarang Km. 1 Boyolali, Boyolali 
4. AMPEL - Jl. Boyolali-Semarang Km. 10 Gladagsari, Ampel, Boyolali 
5. ANDONG - Jl. Raya Kacangan-Andong, Andong, Boyolali 
6. KARTASURA - Jl. Ahmad Yani No. 308 Pabelan, Kartasura (Komplek 
Assalam Hypermarket)   
7. SALATIGA - Jl. Letjend Sukowati No. 9 Salatiga  
8. DELANGGU - Jl. Raya Solo - Yogyakarta  Km. 21 Delanggu, Klaten 
9. SELO - Jl. Boyolali-Magelang Km. 18 Selo, Boyolali 
10. SURUH - Jl. Raya Suruh-Karanggede No. 07 (Banggirejo) Kec. Suruh, 
Kab. Semarang 
11. SOLO - Jl. Brigjend Sudiarto No. 73D, Joyosuran, Surakarta 
12. GRABAG - Jl. KH. Syiraj, Grabag, Magelang 
13. SIMO - Jl. Singoprono Raya Km. 01 Pelem, Simo, Boyolali 
14. KARANGPANDAN - Jl. Lawu No. 85, Karangpandan, Karanganyar 
15. JATINOM - Barat Pasar Gabus, Krajan, Jatinom, Klaten 
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16. MUSUK - Jl. Raya Boyolali-Drajitan Km. 5, Tampir Barat, Musuk, 
Boyolali 
17. SRAGEN - Jl. Sukowati No. 323 Sragen Wetan, Sragen 
4. Struktur Organisasi KSPPS BMT Tumang 
Struktur organisasi adalah gambaran secara skematis mengenai 
hubungan-hubungan, kerja sama dari orang-orang dalam rangka mencapai 
tujuan. Adapun struktur organisasi pada KSPPS Baitul Māl wat Tamwil 
(BMT) Tumang adalah sebagai berikut : 
Gambar 4.1.  
Struktur Organisasi KSPPS Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang 
Keterangan : 
Jabatan Fungsional 
Jabatan Struktural 
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Sebuah perusahaan membutuhkan adanya struktur organisasi yang 
tepat dan jelas sebagai dasar untuk menjelaskan aktivitas sehari-hari. 
Adapun keterangan dari struktur organisasi di atas adalah : 
a. Rapat Anggota 
1) Kewenangan : berhak memilih dan memberhentikan pengurus. 
2) Tugas : menerima laporan pertanggung jawaban tahunan. 
b. Pengurus 
1) Kewenangan : mewakili anggota (pendiri), pengurus berwenang untuk 
memastikan jalan tidaknya Baitul Māl wat Tamwil (BMT) dan 
membuat kebijakan umum serta melaksanakan pengawasan 
pelaksanaan kegiatan Baitul Māl wat Tamwil (BMT) sehingga sesuai 
dengan tujuan. 
2) Tugas 
a) Menyusun kebijakan umum Baitul Māl wat Tamwil (BMT). 
b) Melakukan pengawasan kegiatan dalam bentuk persetujuan 
pembiayaan untuk suatu tujuan tertentu dan melakukan 
pengawasan tugas manajemen (pengelola). 
c) Memberikan persetujuan terhadap produk-produk yang akan 
ditawarkan kepada organisasi. 
c. Pengawas Syariah 
1) Kewenangan : memberikan solusi dan diajukan kepada pengurus 
sebagai saran dan masukan kepada pengelola dan jajaran manajemen 
serta merumuskan konsep good corporate government. 
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2) Tugas : mengawasi jalannya sirkulasi keuangan apakah menyimpang 
dari ajaran syariah atau tidak. 
d. Pengawas Manajemen 
1) Kewenangan : merekomendasikan akuntan publik kepada pengurus. 
2) Tugas  
a) Mengawasi jalannya sirkulasi setiap bulan maju tidaknya sirkulasi 
keuangan. 
b) Menerima laporan tiap bulan untuk mengukur perkembangan 
Baitul Māl wat Tamwil (BMT) secara berkala. 
e. Direktur Utama 
1) Kewenangan : menampung aspirasi, saran, kritik dan menentukan 
sikap untuk kemajuan Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang. 
2) Tugas  
a) Mengatur dan mengkoordinasi manajer cabang 
b) Menentukan keputusan dalam Rapat Anggota Tahunan (RAT). 
c) Mengkoordinasi kinerja tiap-tiap staf, karyawan, karyawati, 
manajer cabang dan seluruh yang terlibat pada KSPPS Baitul Māl 
wat Tamwil (BMT) Tumang untuk kemajuan yang lebih baik. 
f. Manajer Administrasi 
1) Kewenangan : menangani administrasi keuangan, menghitung bagi 
hasil serta menyusun laporan keuangan. 
2) Tugas  
a) Mengerjakan jurnal buku besar. 
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b) Menyusun rencana percobaan. 
c) Melakukan perhitungan bagi hasil simpanan dan pembiayaan. 
g. Manajer Operasional 
1) Kewenangan : merencanakan, mengarahkan, mengontrol serta 
mengevaluasi seluruh aktivitas di bidang operasional baik yang 
berhubungan dengan pihak internal maupun eksternal yang dapat 
meningkatkan profesionalisme Baitul Māl wat Tamwil (BMT) 
khususnya dalam pelayanan terhadap mitra maupun anggota Baitul 
Māl wat Tamwil (BMT). 
2) Tugas  
a) Terselenggaranya pelayanan yang memuaskan (service excellence) 
kepada mitra atau anggota Baitul Māl wat Tamwil (BMT). 
b) Terevaluasi dan terselesaikannya seluruh permasalahan yang ada 
dalam operasional Baitul Māl wat Tamwil (BMT). 
c) Terarsipnya surat masuk dan keluar serta notulasi rapat manajemen 
dan rapat operasional. 
h. Devisi Māl 
1) Kewenangan : menyalurkan pembiayaan qordhul hasan dengan tanpa 
bagi hasil untuk masyarakat atau pedagang kecil miskin dan yang 
produktif melalui POKUSMA (Kelompok Usaha Masyarakat). 
2) Tugas  
a) Melakukan survey untuk pengalokasian dana qordhul hasan. 
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b) Melakukan pembinaan dan pemberian subsidi untuk ustadz/guru 
TPA. 
c) Memberikan bea siswa untuk anak SD, SMP dan SMA. 
d) Membantu kegiatan sosial keagamaan (mengaji, kajian umum, 
pembangunan masjid, dan lain-lain). 
e) Memberikan santunan untuk fakir miskin yang dilaksanakan 
setahun sekali di bulan ramadhan. 
f) Memberikan santunan untuk yatim piatu yang dilaksanankan di 
bulan muharam. 
g) Membuat buletin dakwah. 
h) Melakukan pembinaan kepada ta‟mir masjid FOTAMAS (Forum 
Ta‟mir Masjid). 
i.   Manajer Cabang 
1) Kewenangan : melaksanakan kegiatan pelayanan kepada anggota serta 
melakukan pembinaan agar pembiayaan yang diberikan tidak macet. 
2) Tugas  
a. Menyusun rencana pembiayaan. 
b. Menerima usulan dan melakukan wawancara analisa biaya. 
c. Menganalisa proposal pembiayaan anggota, melakukan 
administrasi pembiayaan. 
d. Melakukan pembinaan terhadap anggota. 
e. Membuat laporan perkembangan pembiayaan. 
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j.   Marketing 
1) Kewenangan : mengusulkan strategi pemasaran untuk jangka pendek, 
menengah dan panjang sesuai dengan kebijakan pemasaran. 
2) Tugas  
a) Mempromosikan lembaga serta mencari nasabah baru. 
b) Menjalankan tugas lapangan untuk menawarkan produk Baitul Māl 
wat Tamwil (BMT). 
c) Mengatur rute kunjungan harian. 
d) Melaporkan kendala-kendala yang dihadapi dilapangan kepada 
manajer cabang. 
Marketing Lending 
1) Memonitoring realisasi target operasional cabang serta menetapkan 
upaya-upaya pencapaian. 
2) Memastikan semua pembiayaan mendapatkan tandatangan pejabat 
yang berwewenang. 
3) Melaksanakan stategi pemasaran guna mencapai sasaran yang telah 
ditetapkan. 
4) Bersama-bersama komite pembiayaan lainnya memutuskan 
pembiayaan sesuai dengan batas wewenang. 
5) Review akad pembiayaan dan surat sanggup sesuai dengan 
persyaratan. 
6) Memonitoring ketertiban anggota dalam membayar angsuran. 
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7) Mengkoordinir atau melaksanakan penagihan kewajiban anggota yang 
telah jatuh tempo atau menunggak. 
Marketing Funding 
1) Memonitoring realisasi target operasional cabang serta menetapkan 
upaya-upaya pencapaian. 
2) Mendatangi anggota yang menabung maupun membayar angsuran. 
3) Melakukan survey terhadap calon anggota. 
4) Membuat daftar kunjungan kerja harian dalam sepekan mendatang 
pada akhir pekan berjalan. 
5) Melakukan pembinaan hubungan baik dengan anggota melalui 
bantuan konsultasi bisnis, diskusi bisnis, diskusi manajemen dan 
bimbingan pengelolaan keuangan. 
6) Melaporkan kendala-kendala yang dihadapi di lapangan kepada 
manajer cabang apabila tidak mampu mengatasinya. 
k. Customer Service 
1) Memberikan informasi kepada anggota/calon anggota tentang produk 
dan persyaratan maupun tata cara prosedur. 
2) Mendata dan mengarsipkan data anggota pembiayaan. 
3) Mendata barang jaminan anggota pembiayaan. 
4) Mencapai target pendanaan pada jangka waktu yang ditetapkan. 
l.   Teller 
1) Kewenangan : bertindak sebagai penerima uang dan juru bayar, serta 
diharuskannya mengetahui semua jenis pekerjaan. 
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2) Tugas  
a. Menerima atau menghitung uang dan membuat bukti penerimaan. 
b. Melakukan pembayaran sesuai dengan perintah keluar. 
c. Melayani dan membayar pengambilan simpanan. 
d. Membuat buku kas harian. 
e. Bertanggung jawab penuh pada asset Baitul Māl wat Tamwil 
(BMT) yaitu uang brankas, surat jaminan anggota dan teller room. 
f. Melaporkan hasil progress harian. 
g. Membuat input data, daftar kolektibilitas pembiayaan dan surat 
akad pembiayaan. 
h. Setiap akhir kerja menghitung uang yang ada dan meminta 
pemeriksaan kepada manajer cabang. 
Berikut adalah struktur organisasi Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang 
Cabang Boyolali :  
Manajer Cabang Boyolali : Fajar Novi Suryawan 
Marketing Finance  : 1. Bayu Septian Nugroho 
       2. Umi Badi‟ah 
       3. Awais Salbi 
Marketing Funding  : 1. Arfiana Dewi 
       2. Dewi Mutoharoh 
       3. Anisa Fitrias Susanti 
       4. Dwi Anwar 
       5. Siti Nur Jannah 
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Admin    : Alif Nur Hasan  
Back Office   : Lia Wahyu Nurjannah 
Customer Service  : Reny Yuningsih  
Teller    : 1. Viki Wulandari 
       2. Sinelsa Wulandari Sari 
Security    : Sihono 
5. Produk-produk KSPPS BMT Tumang 
a. Simpanan Mudharabah 
Simpanan Mudharabah Muthlaqah adalah simpanan berdasarkan 
kaidah syari‟ah mudharabah muthlaqah, dimana mudharib memberikan 
kepercayaan kepada Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang untuk 
memanfaatkan dana yang dapat digunakan dalam bentuk pembiayaan 
secara produktif, dapat memberikan manfaat pada anggota yang lain 
secara halal dan profesional. Laba dari pembiayaan dibagi antara anggota 
dengan Baitul Māl wat Tamwil (BMT) sesuai nisbah (bagi hasil) yang 
disepakati di awal. Pihak Baitul Māl wat Tamwil (BMT) memberikan 
buku tabungan sebagai bukti penyimpanan. Simpanan ini dapat diambil 
setiap saat oleh penabung sesuai perjanjian yang disepakati, namun tidak 
diperkenankan mengalami saldo negatif. 
1) Manfaat: 
a. Aman, manfaat, menguntungkan dan Insyaallah barokah. 
b. Bagi hasil yang kompetitif (bersaing) sesuai dengan ketentuan 
syariah. 
80 
 
 
 
c. Menolong sesama tanpa harus mengurangi keuangan. 
d. Bebas biaya administrasi. 
2) Syarat Pembukaan Rekening 
a. Menjadi anggota Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang dengan 
membayar simpanan pokok sebesar Rp 10.000,- dan simpanan 
wajib sebesar Rp 5.000,00. 
b. Setoran selanjutnya minimal Rp 1.000,00. 
c. Mengisi dan menandatangani formulir pembukaan rekening. 
d. Perorangan melampirkan fotocopy KTP atau identitas diri lainnya. 
e. Besarnya bagi hasil simpanan ditetapkan keuntungan KSPPS BMT 
Tumang dengan nisbah antara BMT: anggota adalah 70: 30. 
f. Bagi hasil yang dimaksud akan diperhitungkan setiap akhir bulan 
dan akan ditambahkan secara otomatis ke rekening simpanan 
anggota setiap awal bulan. 
b. Simpanan Mudharabah Berjangka (Deposito) 
Simpanan mudharabah berjangka (deposito) adalah simpanan 
berdasarkan kaidah syariah mudharabah muthlaqah, dimana mudharib 
memberikan kepercayaan kepada Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang 
untuk memanfaatkan dana yang dapat digunakan dalam bentuk 
pembiayaan secara produktif dalam jangka waktu yang telah ditentukan. 
Laba dari pembiayaan dibagi antara anggota dengan Baitul Māl wat 
Tamwil (BMT) sesuai nisbah (bagi hasil) yang disepakati di awal. Pihak 
Baitul Māl wat Tamwil (BMT) memberikan sertifikat atau tanda 
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penyimpanan deposito kepada deposan. Simpanan mudharabah berjangka 
(deposito) hanya dapat dicairkan sesuai dengan jangka waktu yang telah 
disepakati.  
Ketentuan atau persayaratan dalam simpanan mudharabah 
berjangka (deposito) adalah sebagai berikut: 
1) Jangka waktu pada simpanan mudharabah berjangka (deposito) adalah 
minimal tiga bulan dan maksimal enam bulan. 
2) Simpanan minimal sebesar Rp 100.000.000,00 
3) Nisbah spesial sebesar 50%. 
c. SiMudaMaPan (Simpanan Mudharabah Masa Depan) 
SiMudaMaPan adalah produk simpanan berjangka di Baitul Māl 
wat Tamwil (BMT) Tumang dengan prinsip akad mudharabah mutlaqah, 
yaitu perjanjian mudharabah yang tidak mensyaratkan perjanjian tertentu 
(investasi tidak terikat). Simpanan tersebut direncanakan khusus untuk 
kebutuhan anggota di waktu yang akan datang. 
1) Manfaat SiMudaMapan 
a) Dengan akad mudharabah muthlaqah penyimpan dapat 
memperoleh bagi hasil dari hasil usaha Baitul Māl wat Tamwil 
(BMT) Tumang yang insyaallah halal dan barokah. 
b) Bagi hasil yang diterima setiap bulannya akan ditambahkan ke 
simpanan, sehingga akan meningkatkan saldo pokok simpanan, 
yang secara otomatis akan menambah bagi hasil secara 
proporsional. 
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c) Untuk simpanan jangka waktu minimal 3 tahun akan mendapatkan 
manfaat khusus yaitu akan dimasukkan ke dalam keluarga peduli 
pendidikan, diantaranya: 
- Setiap tahun ajaran baru akan mendapatkan bingkisan peralatan 
sekolah. 
- Anggota yang sakit (opname) akan mendapatkan santunan Rp 
200.000,00. 
- Anggota yang meninggal dunia akan mendapatkan santunan 
sebesar Rp 1.000.000,00. 
- Setiap anak didik yang berprestasi bisa diusulkan mendapatkan 
beasiswa dari Divisi Māl pada Baitul Māl wat Tamwil (BMT) 
Tumang. 
2) Ketentuan dan persyaratan SiMudaMapan 
a) Menjadi anggota Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang. 
b) Setoran minimal setiap bulan Rp 50.000,00. 
c) Jangka waktu dan ketentuan nisbah bagi hasil penyimpan : 
- 1 tahun : 35% 
- 2 tahun : 40% 
- 3 - 5 tahun : 45% 
- 6- 9 tahun : 46% 
- 10-12 tahun: 47,5% 
- lebih dari 12 tahun : 48% 
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d) Dari bagi hasil yang seharusnya diterima, sebesar 2,5% disisihkan 
untuk infaq sosial yang akan dimasukan ke bagian Māl pada Baitul 
Māl wat Tamwil (BMT) Tumang. 
d. Pembiayaan Mudharabah 
Mudharabah adalah akad kerjasama usaha/perniagaan antara pihak 
pemilik dana (sahibul māl) sebagai pihak yang menyediakan modal dana 
sebesar 100% dengan pihak pengelola modal (mudharib), untuk 
diusahakan dengan porsi keuntungan akan dibagi bersama (nisbah) sesuai 
dengan kesepakatan di muka dari kedua belah pihak, sedangkan kerugian 
(jika ada) akan ditanggung pemilik modal, kecuali jika diketemukan 
adanya kelalaian atau kesalahan oleh pihak pengelola dana (mudharib), 
seperti penyelewengan, kecurangan, dan penyalagunaan dana. Akad 
kerjasama mudharabah ini dibedakan dalam dua jenis, yakni : 
1) Mudharabah Muthlaqah, akad ini adalah perjanjian mudharabah yang 
tidak mensyaratkan perjanjian tertentu (investasi tidak terikat), 
misalnya dalam akad si pemilik modal tidak mensyaratkan kegiatan 
usaha apa yang harus dilakukan dan ketentuan-ketentuan lainnya, 
yang pada intinya memberikan kebebasan kepada pengelola dana 
untuk melakukan pengelolaan investasinya. 
2) Mudharabah Muqayyadah, akad ini mencantumkan persyaratan-
persyaratan tertentu yang harus dipenuhi dan dijalankan oleh si 
pengelola dana yang berkaitan dengan tempat usaha, tata cara usaha, 
dan obyek investasinya (investasi yang terikat). Sebagai pengelola 
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dana dipersyaratkan dalam kerjasama untuk melakukan hal-hal 
sebagai berikut: 
a) Tidak mencampurkan dana mudharabah yang diterima dengan dana 
lainnya. 
b) Tidak melakukan investasi pada kegiatan usaha yang bersifat 
sistem jual beli cicilan, tanpa adanya penjamin dan atau tanpa 
jaminan. 
c) Si pengelola dana harus melakukan sendiri kegiatan usahanya dan 
tidak diwakilkan kepada pihak ketiga. 
e. Pembiayaan Murabahah 
Murabahah adalah menjual suatu barang (baru atau second) 
dengan menegaskan harga belinya kepada pembeli dan pembeli 
membayarnya dengan harga lebih sebagai tambahan keuntungan (marjin) 
yang disepakati oleh keduabelah pihak. Karakteristiknya adalah penjual 
harus memberitahu berapa harga produk yang dibeli dan menentukan 
suatu tingkat keuntungan sebagai tambahannya. Cara pembayaran dan 
jangka waktu disepakati bersama, dapat secara langsung ataupun secara 
angsuran. Contoh simulasi : pembelian motor dengan jangka waktu satu 
tahun dengan Harga Pokok Pembelian (HPP) sebesar Rp 17.000.000,00 
dan keuntungan yang telah disepakati sebesar Rp 3.000.000,00 maka 
total biayanya adalah Rp 20.000.000,00 sehingga setiap bulannya 
membayar sejumlah Rp 1.666.667,00. 
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Berikut ini adalah ketentuan umum murabahah, antara lain: 
1) BMT Tumang dan anggota harus melakukan akad murabahah yang 
terbebas dari riba. 
2) Barang yang diperjualbelikan tidak diharamkan oleh syari‟ah Islam. 
3) BMT Tumang membiayai sebagian atau seluruh harga pembelian 
barang yang telah disepakati kualifikasinya. 
4) BMT Tumang membeli barang yang diperlukan anggota atas nama 
bank sendiri, dan pembelian ini harus sah dan terbebas dari riba. 
5) BMT Tumang harus menyampaikan semua hal yang berkaitan dengan 
pembelian, misalnya jika pembelian dilakukan secara hutang. 
6) BMT Tumang kemudian menjual barang tersebut kepada anggota 
dengan harga jual senilai harga beli plus keuntungannya. Dalam kaitan 
ini BMT Tumang harus memberitahu secara jujur harga pokok barang 
kepada anggota berikut biaya yang diperlukan. 
7) Anggota membayar harga barang yang telah disepakati tersebut pada 
jangka waktu tertentu yang telah disepakati. 
8) Untuk mencegah terjadinya penyalahgunaan atau kerusakan akad 
tersebut, pihak BMT Tumang dapat mengadakan perjanjian khusus 
dengan anggota. 
9) Jika BMT Tumang hendak mewakilkan kepada anggota untuk 
membeli barang dari pihak ketiga, maka akad jual beli murabahah 
tersebut harus dilakukan setelah barang (secara prinsip) menjadi milik 
BMT Tumang. 
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Beberapa keuntungan dari pembiayaan murabahah ini, antara lain: 
1) Angsuran dapat fleksibel dilakukan pada tiap bulan atau per tiga bulan 
atau pada akhir periode. 
2) Harga jual bersaing. 
3) Dapat memilih merk dan model barang sesai yang diinginkan. 
4) Asuransi atau ta‟awun. 
f.  Ijarah  
Ijarah adalah pemindahan hak guna (manfaat) atas suatu barang 
atau jasa dalam waktu tertentu melalui pembayaran sewa atau upah, 
tanpa diikuti dengan pemindahan kepemilikan barang itu sendiri. 
Ketentuan obyek ijarah adalah sebagai berikut: 
1) Obyek ijarah adalah manfaat dari penggunaan barang atau jasa. 
2) Manfaat barang harus bisa dinilai dan dapat dilaksanakan dalam 
kontrak. 
3) Pemenuhan manfaat harus yang bersifat dibolehkan. 
4) Kesanggupan memenuhi manfaat harus nyata dan sesuai dengan 
syariah. 
5) Manfaat harus dikenali secara spesifik sedemikian rupa untuk 
menghilangkan jahalah (ketidaktahuan) yang akan mengakibatkan 
sengketa. 
6) Spesifikasi manfaat harus dinyatakan dengan jelas, termasuk jangka 
waktunya. Dapat pula dikenali dengan spesifikasi atau identifikasi 
fisik. 
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7) Sewa adalah sesuatu yang dijanjikan dan dibayar anggota kepada 
BMT sebagai pembayaran manfaat. Sesuatu yang dapat dijadikan 
harga dalam jual beli dapat pula dijadikan sewa dalam ijarah. 
8) Pembayaran sewa boleh berbentuk jasa (manfaat lain) dari jenis yang 
sama dengan obyek kontrak. 
9) Kelenturan (flexibility) dalam menentukan sewa dapat diwujudkan 
dalam ukuran waktu, tempat dan jarak. 
Sedangkan kewajiban dalam pembiayaan ijarah adalah sebagai 
berikut: 
1) Kewajiban BMT sebagai pemberi sewa: 
a) Menyediakan aset yang disewakan. 
b) Menanggung biaya pemeliharaan aset. 
c) Menjamin apabila terdapat cacat pada aset yang disewakan. 
2) Kewajiban anggota sebagai penyewa: 
a) Membayar sewa dan bertanggungjawab untuk menjaga keutuhan 
aset yang disewa serta menggunakannya sesuai kontrak. 
b) Menanggung biaya pemeliharaan aset yang sifatnya ringan (tidak 
meteriil). 
c) Jika aset yang disewa rusak, bukan karena pelanggaran dari 
penggunaan yang dibolehkan, juga bukan karena kelalaian pihak 
penyewa dalam menjaganya, ia tidak bertanggungjawab atas 
kerusakan tersebut. 
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g. Pinjaman (Qard)  
Qard yaitu meminjamkan harta kepada orang lain tanpa 
mengharapkan imbalan. Dalam literatur fiqih, qard dikatagorikan sebagai 
aqd tathawwu yaitu akad saling membantu dan bukan transaksi 
komersial. Selain mencari keuntungan dengan akad tijarah, Baitul Māl 
wat Tamwil (BMT) Tumang menerapkan akad tabarru‟ sebagai akad 
kebaikan dalam pembiayaan dalam rangka mewujudkan tanggung-jawab 
sosial, yaitu akad Qardul Hasan. Qardul Hasan adalah penyediaan 
pinjaman dana kepada pihak yang layak untuk mendapatkannya. Secara 
Syari‟ah peminjam hanya berkewajiban membayar kembali pokok 
pinjamannya, walaupun syariah membolehkan peminjam untuk 
memberikan imbalan sesuai dengan keikhlasannya, tetapi pihak Baitul 
Māl wat Tamwil (BMT) sebagai pemberi qard tidak diperkenankan untuk 
meminta imbalan apapun. Qardul Hasan pada Baitul Māl wat Tamwil 
(BMT) Tumang ditawarkan dalam bentuk produk Kelompok Usaha 
Masyarakat (POKUSMA). 
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B. Karakteristik Responden 
Sebelum melakukan analisis, terlebih dahulu akan memaparkan beberapa 
karakteristik mengenai responden. Responden pada penelitian ini yaitu anggota 
dari Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang Cabang Boyolali berjumlah 100 
responden pada tempat penelitian. Berikut responden dari anggota Baitul Māl 
wat Tamwil (BMT) Tumang Cabang Boyolali dengan karakteristik responden 
yang terdiri dari jenis kelamin, usia, pendidikan, pendapatan dan lamanya 
menjadi anggota. 
1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Adapun karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dapat 
dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 4.1. 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Jumlah Persentase 
Pria 45 45% 
Wanita 55 55% 
Total 100 100% 
Sumber : data diolah 
Berdasarkan tabel di atas terlihat bahwa anggota Baitul Māl wat 
Tamwil (BMT) Tumang Boyolali sebagian besar adalah wanita yang 
berjumlah 55 dengan persentase 55%, sedangkan sisanya adalah pria yang 
berjumlah 45 dengan persentase 45%. Sehingga dapat diambil kesimpulan 
bahwa sebagian besar bahwa anggota Baitul Māl wat Tamwil (BMT) 
Tumang Boyolali adalah wanita. 
 
90 
 
 
 
2. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Adapun karakteristik responden berdasarkan jenis pekerjaan dapat 
dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 4.2. 
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Jenis Pekerjaan Jumlah Persentase 
Mahasiswa 1 1% 
Pegawai swasta 7 7% 
PNS 15 15% 
Wiraswasta 54 54% 
Lain-lain 23 24% 
Jumlah 100 100% 
Sumber : data diolah 
Berdasarkan tabel di atas terlihat bahwa anggota Baitul Māl wat 
Tamwil (BMT) Tumang Boyolali sebagian besar berprofesi sebagai 
wiraswasta dengan jumlah 54 orang yaitu 54%. Sedangkan pekerjaan 
lainnya sebagai mahasiswa sebanyak 1%, pegawai swasta sebanyak 7%, 
Pegawai Negeri Sipil sebanyak 15%, lain-lain seperti buruh dan Ibu Rumah 
Tangga (IRT) sebanyak 23%.  
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3. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
Adapun karakteristik responden berdasarkan usia dapat dilihat pada 
tabel berikut: 
Tabel 4.3. 
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
Usia Jumlah Persentase 
18-25 3 3% 
26-35 32 32% 
36-45 33 33% 
>45 32 32% 
Total 100 100% 
Sumber : data diolah 
Berdasarkan tabel di atas terlihat bahwa anggota Baitul Māl wat 
Tamwil (BMT) Tumang Boyolali sebagian besar berusia 36-45 tahun yaitu 
sebanyak 33%. Sedangkan yang lainnya usia 18-25 tahun sebanyak 3%, usia 
26-35 tahun dan di atas 45 tahun masing-masing sebanyak 32%. 
4. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan 
Adapun karakteristik responden berdasarkan pendapatan dapat dilihat 
pada tabel berikut: 
Tabel 4.4. 
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan 
Pendapatan Jumlah Persentase 
Kurang dari 500.000 11 11% 
600.000 - 1.500.000 29 29% 
1.600.000 - 2.500.000 34 34% 
Lebih dari 2.500.000 26 26% 
Total 100 100% 
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Sumber : data diolah 
Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa anggota Baitul Māl 
wat Tamwil (BMT) Tumang Boyolali sebagian besar memiliki pendapat 
sebesar 1.600.000 - 2.500.000 sebanyak 34%. Sedangkan pendapatan 
kurang dari Rp 500,000,- sebanyak 11%, pendapatan sebesar 600.000 - 
1.500.000 sebanyak 29% dan lebih dari 2.500.000 sebanyak 26%. 
5. Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 
Adapun karakteristik responden berdasarkan tingkat pendidikan dapat 
dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 4.5. 
Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 
Tingkat Pendidikan  Jumlah Persentase 
SD 7 7% 
SMP 13 13% 
SMA 47 47% 
Diploma 9 9% 
Sarjana 23 23% 
Magister 1 1% 
Total 100 100% 
Sumber : data diolah 
Berdasarkan tabel di atas terlihat bahwa anggota Baitul Māl wat 
Tamwil (BMT) Tumang Boyolali sebagian besar mengenyam pendidikan 
terakhir SMA sebanyak 47%. Sedangkan yang lainnya berpendidikan 
terakhir SD sebanyak 7%, SMP sebanyak 13%, diploma sebanyak 9%, 
sarjana sebanyak 23% dan magister sebanyak 1%. 
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6. Karakteristik Responden Berdasarkan Lamanya Menjadi Anggota 
Adapun karakteristik responden berdasarkan lamanya menjadi 
anggota dapat dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 4.6. 
Karakteristik Responden Berdasarkan Lamanya Menjadi Anggota 
Lamanya Menjadi Anggota Jumlah Persentase 
≤ 1 tahun 19 19% 
1-3 tahun 17 17% 
≥ 3 tahun 64 64% 
Total 100 100% 
Sumber : data diolah 
Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa lamanya responden 
menjadi anggota Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang Boyolali sebagian 
besar lebih dari 3 tahun yaitu sebanyak 64%. Sedangkan lamanya kurang 
dari 1 tahun sebanyak 19% dan 1-3 tahun sebanyak 17%. 
C. Deskripsi Data 
Berdasarkan tujuan penelitian yaitu untuk mengetahui pengaruh variabel 
etika bisnis Islam yang terdiri dari keesaan, keadilan, kehendak bebas, 
tanggungjawab dan kebenaran terhadap customer retention, maka dilakukan 
penyebaran kuesioner kepada anggota Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang 
Boyolali. Jumlah anggota yang dijadikan responden adalah sebanyak 100 
responden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah  teknik random sampling dengan cara accidental sampling terhadap 
beberapa anggota yang dijumpai pada saat peneliti melakukan penelitian untuk 
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mencapai jumlah sampel sebanyak 100 anggota. Data yang diperoleh sebagai 
data interval, ini berarti data hasil pengukuran yang dapat diurutkan atas dasar 
kriteria yang telah ditentukan dalam kuesioner. Berikut ini distribusi data 
responden hasil perhitungan dengan menggunakan SPSS 21 dari jawaban 
kuesioner variabel keesaan, keadilan, kehendak bebas, tanggungjawab dan 
kebenaran terhadap customer retention pada Baitul Māl wat Tamwil (BMT) 
Tumang Boyolali. 
Tabel 4.7. 
Distribusi Data Responden 
Variabel Mean Median Modus 
Keesaan (X1) 4,25 4,00 4 
Keadilan (X2) 4,17 4,00 4 
Kehendak Bebas (X3) 4,04 4,00 4 
Tanggungjawab (X4) 3,94 4,00 4 
Kebenaran (X5) 4,34 4,00 4 
Customer Retention (Y) 4,19 4,00 4 
Sumber: data diolah 
Berdasarkan tabel di atas, diketahui dengan 100 responden diperoleh 
nilai rata-rata (mean) sebesar 4,25 pada variabel keesaan, sebesar 4,17 pada 
variabel keadilan, sebesar 4,04 pada variabel kehendak bebas, sebesar 3,94 
pada variabel tanggungjawa, sebesar 4,34 pada variabel kebenaran dan sebesar 
4,19 pada variabel customer retention. Nilai tengah (median) pada keseluruhan 
variabel terletak pada posisi angka 4 dan nilai skor 4 (setuju) sebagai nilai 
terbanyak (modus) pada keseluruhan variabel. 
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D. Analisis Data 
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan teknik 
pengumpulan data menggunakan kuesioner. Setelah semua data yang 
diperlukan terkumpul maka selanjutnya dilakukan pengolahan dan analisis 
terhadap data. Pengelolaan dan analisis data dilakukan dengan menggunakan 
komputer melalui aplikasi SPSS 21. 
1. Uji Instrumen Penelitian 
a. Uji Validitas 
Uji validitas merupakan uji yang dilakukan terhadap data untuk 
mengetahui tingkat valid dari data-data yang didapat dari hasil kuesioner. 
Pada penelitian ini jumlah responden (n) = 30 dan besarnya df dapat 
dihitung 30-2 dengan df = 28 dan taraf signifikansi () = 0,05 didapat r 
tabel = 0,361. Kuesioner terdiri dari 5 variabel independen yaitu variabel 
keesaan, keadilan, kehendak bebas, tanggungjawab, dan kebenaran serta 
1 variabel dependen yaitu customer retention. Berdasarkan hasil olah 
data menggunakan SPSS 21 maka diperoleh hasil dari 30 item 
pernyataan yang dinyatakan valid sejumlah 28 pernyataan. 
b. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas dilakukan untuk mendapatkan data yang sesuai 
dengan pengukuran. Selain itu untuk mengetahui sejauh mana suatu hasil 
pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran diulangi dua kali atau 
lebih. Uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan skala Cronbach 
Alpha dengan hasil angka 0 sampai 1. 
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Tabel 4.8. 
Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel 
Koofisien 
Cronbach Alpha 
Critical Value Keterangan 
Keesaan 0,766 0,6 Reliabel 
Keadilan 0,842 0,6 Reliabel 
Kehendak bebas 0,631 0,6 Reliabel 
Tanggungjawab  0,670 0,6 Reliabel 
Kebenaran  0,617 0,6 Reliabel 
Customer 
Retention 
0,672 0,6 Reliabel 
Sumber : data diolah 
Berdasarkan perhitungan yang dilakukan dengan menggunakan 
program SPSS versi 21, hasil perhitungan terhadap variabel keadilan 
mendapatkan hasil tertinggi yaitu dengan nilai koefisien cronbach alpha 
0,842. Berdasarkan hasil tersebut dapat diketahui bahwa masing-masing 
variabel lebih besar dari 0,6 sehingga kuisioner dinyatakan reliabel. 
2. Uji Asumsi Klasik 
Uji asumsi klasik yang digunakan pada model regresi linier berganda 
adalah uji normalitas, multikolinieritas dan heteroskedastisitas. 
a. Uji Normalitas  
Uji Normaliatas dilakukan untuk mengetahui apakah data hasil 
penelitian berdistribusi normal. Pada uji normalitas ini menggunakan 
Kolmogorov-smirnov dan data akan berdistribusi normal apabila 
signifikansi > 0,05.  
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Tabel 4.9. 
Hasil Uji Normalitas 
Variabel 
Kolmogrov 
Smirnov 
Sign p-Value Interpretasi 
Residual 0,584 0,885 p > 0,05 Data Terdistribusi 
Normal 
Sumber : data diolah 
Hasil uji normalitas terhadap nilai residual model persamaan 
dengan program SPSS 21 diperoleh nilai probabilitas di atas 0,05 hal ini 
menunjukkan bahwa data berdistribusi secara normal dan dapat 
dilakukan uji selanjutnya. 
b. Uji Multikolinieritas 
Multikolinearitas timbul sebagai akibat adanya hubungan kausal 
antara dua variabel bebas atau lebih atau adanya kenyataan bahwa dua 
variabel penjelas atau lebih berasama-sama dipengaruhi oleh variabel 
ketiga yang berada di luar model. Multikolinieritas dideteksi dengan 
Variance Inflation Factor (VIF). Hasil pengujian multikolinieritas 
dengan SPSS diperoleh hasil berikut : 
Tabel 4.10. 
Hasil Uji Multikolinieritas 
Variabel Tolerance VIF Kesimpulan 
Keesaan 0,735 1,361 Bebas Multikolinierita 
Keadilan 0,591 1,691 Bebas Multikolinierita 
Kehendak bebas 0,638 1,566 Bebas Multikolinierita 
Tanggungjawab 0,578 1,731 Bebas Multikolinierita 
Kebenaran 0,628 1,591 Bebas Multikolinierita 
Sumber : data diolah 
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Dengan menggunakan VIF (Variance Inflation Factor) diperoleh 
nilai VIF < 10 dan nilai Tolerance > 0,10 pada semua variabel sehingga 
data tidak terjadi multikolinieritas di antara variabel independen. Hal ini 
berarti tidak terjadi kolerasi antar variabel keesaan, keadilan, kehendak 
bebas, tanggungjawab dan kebenaran sehingga selanjutnya dapat 
dilakukan analisis dengan menggunakan analisis regresi berganda. 
c. Uji Heteroskedastisitas 
Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji dalam model 
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual atau pengamatan ke 
pengamatan yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan lain tetap, maka disebut homokedastisitas dan jika berbeda 
disebut heteroskedastisitas. Untuk mengetahui ada tidaknya 
heteroskedastisitas dilihat melalui hasil uji statistik. Jika variabel 
independen signifikan secara statistik mempengaruhi variabel dependen, 
maka terjadi heteroskedastisitas dan apabila terlihat nilai signifikansinya 
di atas 0,05, maka hasil regresi tidak mengandung heteroskedastisitas.  
Tabel 4.11. 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
Variabel Sign Kesimpulan 
Keesaan 0,934 Tidak ada masalah heteroskedastisitas 
Keadilan 0,113 Tidak ada masalah heteroskedastisitas 
Kehendak bebas 0,973 Tidak ada masalah heteroskedastisitas 
Tanggungjawab 0,253 Tidak ada masalah heteroskedastisitas 
Kebenaran 0,316 Tidak ada masalah heteroskedastisitas 
 Sumber : data diolah 
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Hasil pengujian menunjukkan nilai signifikansi semua variabel 
independen di atas 0,05. Maka dapat disimpulkan semua variabel tidak 
ada masalah heteroskedastisitas karena nilai signifikansi > 0,05.  
3. Uji Hipotesis 
Model analisis yang digunakan dalam pengujian hipotesis adalah 
analisis regresi berganda. Analisis data dalam penelitian ini dimaksudkan 
untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh variabel etika bisnis Islam yang 
meliputi keesaan, keadilan, kehendak bebas, tanggungjawab dan kebenaran 
terhadap customer retention. 
Tabel 4.12. 
Hasil Regresi Linier Berganda 
Variabel Koefisien Regresi t hitung Sig. 
Constant  0,438 2,859 0,005 
Keesaan 0,175 2,340 0,021 
Keadilan  0,137 2,000 0,038 
Kehendak bebas 0,072 2,209 0,030 
Tanggungjawab 0,160 4,641 0,000 
Kebenaran 0,427 2,859 0,005 
Sumber: data diolah 
Dari tabel tersebut dapat disusun persamaan regresi linier berganda 
sebagai berikut: 
Y = 0,438 + 0,175 X1 + 0,137 X2 + 0,072 X3 + 0,160 X4 + 0,427 X5 +  e 
Keterangan: 
Y  = Customer Retention 
X1 = Keesaan 
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X2 = Keadilan 
X3 = Kehendak Bebas 
X4 = Tanggungjawab 
X5 = Kebenaran 
Dari persamaan linier regresi berganda di atas dapat diuraikan sebagai 
berikut : 
a. Nilai konstan bernilai 0,438 dengan nilai positif. Hal ini menunjukkan 
bahwa apabila variabel keesaan, keadilan, kehendak bebas, 
tanggungjawab dan kebenaran sebesar nol, maka customer retention 
sebesar 0,438. 
b. Koefisien regresi variabel keesaan (β1) sebesar 0,175. Hal ini 
menunjukkan bahwa setiap peningkatan variabel keesaan sebesar 1 
satuan maka akan memberi pengaruh kenaikan terhadap customer 
retention sebesar 0,175 dengan asumsi variabel yang lain konstan. 
c. Koefisien regresi variabel keadilan (β2) sebesar 0,137. Hal ini 
menunjukkan bahwa setiap peningkatan variabel keadilan sebesar 1 
satuan maka akan memberi pengaruh kenaikan terhadap customer 
retention sebesar 0,137 dengan asumsi variabel yang lain konstan. 
d. Koefisien regresi variabel kehendak bebas (β3) sebesar 0,072. Hal ini 
menunjukkan bahwa setiap peningkatan variabel kehendak bebas sebesar 
1 satuan maka akan memberi pengaruh kenaikan terhadap customer 
retention sebesar 0,072 dengan asumsi variabel yang lain konstan. 
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e. Koefisien regresi variabel tanggungjawab (β4) sebesar 0,160. Hal ini 
menunjukkan bahwa setiap peningkatan variabel tanggungjawab sebesar 
1 satuan maka akan memberi pengaruh kenaikan terhadap customer 
retention sebesar 0,160 dengan asumsi variabel yang lain konstan. 
f.  Koefisien regresi variabel kebenaran (β5) sebesar 0,427. Hal ini 
menunjukkan bahwa setiap peningkatan variabel kebenaran sebesar 1 
satuan maka akan memberi pengaruh kenaikan terhadap customer 
retention sebesar 0,427 dengan asumsi variabel yang lain konstan. 
Dari persamaan di atas selanjutnya akan dilakukan pengujian-
pengujian sebagai berikut : 
a. Uji t 
Uji t yaitu suatu uji untuk mengetahui signifikansi pengaruh 
variabel independen etika bisnis Islam meliputi keesaan, keadilan, 
kehendak bebas, tanggungjawab dan kebenaran secara parsial atau 
individual menerangkan variabel dependen (customer retention). Hasil 
uji t dapat dilihat pada tabel berikut : 
Tabel 4.13. 
Hasil Uji t 
Variabel Thitung Ttabel Sign. Keterangan 
Keesaan 2,859 1,984 0,005 Signifikan 
Keadilan 2,340 1,984 0,021 Signifikan 
Kehendak Bebas 2,000 1,984 0,038 Signifikan 
Tanggungjawab 2,209 1,984 0,030 Signifikan 
Kebenaran 4,641 1,984 0,000 Signifikan 
Sumber : Data diolah 
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 Berdasarkan hasil uji t tersebut dapat diuraikan sebagai berikut : 
1) Pengujian variabel keesaan terhadap customer retention menunjukkan 
bahwa variabel keesaan mempunyai thitung 2,859 > ttabel 1,984 dan 
diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,005 lebih kecil dari taraf 
signifikansi 0,05 (0,005 < 0,05). Oleh karena itu, dapat disimpulkan 
bahwa variabel keesaan berpengaruh positif secara signifikan terhadap 
customer retention, maka H1 diterima. 
2) Pengujian variabel keadilan terhadap customer retention menunjukkan 
bahwa variabel keesaan mempunyai thitung 2,340 > ttabel 1,984 dan 
diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,021 lebih kecil dari taraf 
signifikansi 0,05 (0,021 < 0,05). Oleh karena itu, dapat disimpulkan 
bahwa variabel keadilan berpengaruh positif secara signifikan 
terhadap customer retention, maka H1 diterima. 
3) Pengujian variabel kehendak bebas terhadap customer retention 
menunjukkan bahwa variabel keesaan mempunyai thitung 2,000 > ttabel 
1,984 dan diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,038 lebih kecil dari 
taraf signifikansi 0,05 (0,038 < 0,05). Oleh karena itu, dapat 
disimpulkan bahwa variabel kehendak bebas berpengaruh positif 
secara signifikan terhadap customer retention, maka H1 diterima. 
4) Pengujian variabel tanggungjawab terhadap customer retention 
menunjukkan bahwa variabel keesaan mempunyai thitung 2,209 > ttabel 
1,984 dan diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,030 lebih kecil dari 
taraf signifikansi 0,05 (0,030 < 0,05). Oleh karena itu, dapat 
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disimpulkan bahwa variabel tanggungjawab berpengaruh positif 
secara signifikan terhadap customer retention, maka H1 diterima. 
5) Pengujian variabel kebenaran terhadap customer retention 
menunjukkan bahwa variabel keesaan mempunyai thitung 4,641 > ttabel 
1,984 dan diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 
taraf signifikansi 0,05 (0,000 < 0,05). Oleh karena itu, dapat 
disimpulkan bahwa variabel kebenaran berpengaruh positif secara 
signifikan terhadap customer retention, maka H1 diterima. 
b. Uji F 
Uji F digunakan untuk menguji ada tidaknya pengaruh variabel-
variabel independen terhadap variabel dependen secara simultan 
(bersama-sama). Hasil uji F dapat dilihat pada tabel dikaitkan dengan 
hipotesis yang diajukan, yaitu : 
Tabel 4.14. 
Hasil Uji F 
ANOVA
b
 
Model 
Sum of 
Squares Df 
Mean 
Square F Sig. 
1 Regression 221,270 5 44,254 30,168 ,000
b
 
Residual 137,890 94 1,467   
Total 359,160 99    
a. Predictors: (Constant), kebenaran, keesaan, keadilan, kehendak 
bebas, tanggung jawab 
b. Dependent Variable: customer 
retention 
   
Sumber : data diolah 
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Uji F digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel etika bisnis 
Islam yang meliputi keesaan, keadilan, kehendak bebas, tanggungjawab 
dan kebenaran  secara simultan dalam mempengaruhi customer retention. 
Hasil pengolahan SPSS tersebut menunjukkan nilai 0,000 (b) < 0,05 yang 
berarti bahwa variabel keesaan, keadilan, kehendak bebas, 
tanggungjawab dan kebenaran secara simultan atau bersama-sama 
mempengaruhi variabel customer retention. 
c. Uji Koefisien Determinasi 
Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur seberapa besar 
persentase perubahan atau variasi dari variabel dependen bisa dijelaskan 
oleh perubahan atau variasi dari variabel independen. Dengan 
mengetahui nilai koefisien determinasi dapat dijelaskan kebaikan dari 
model regresi dalam memprediksi variabel dependen. Semakin tinggi 
nilai koefisien determinasi akan semakin baik kemampuan variabel 
independen dalam menjelaskan perilaku variabel dependen. Hasil 
pengujian koefisien determinasi dapat dilihat dari nilai R square pada 
analisis regresi berganda. 
Tabel 4.15. 
Hasil Uji Koefisien Determinasi 
R R square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
0,785
a
 0,616 0,596 1,211 
Sumber : data diolah 
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Berdasarkan tabel di atas, koefisien determinasi memiliki R square 
sebesar 0,616. Hal ini berarti 61,6% customer retention (Y) dapat 
dijelaskan oleh variabel-variabel independen etika bisnis Islam yang 
meliputi keesaan, keadilan, kehendak bebas, tanggungjawab dan 
kebenaran. Sedangkan sisanya (100 % - 61,6 % = 38,4 %) dijelaskan 
oleh variabel-variabel lain di luar model yang tidak dijelaskan dalam 
penelitian ini. 
E. Pembahasan 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh etika bisnis Islam 
yang meliputi keesaan, keadilan, kehendak bebas, tanggungjawab dan 
kebenaran terhadap customer retention pada Baitul Māl wat Tamwil (BMT) 
Tumang Boyolali. Dari hasil regresi linear berganda menunjukkan bahwa 
variabel-variabel independen (keesaan, keadilan, kehendak bebas, tanggung 
jawab dan kebenaran) dalam penelitian ini layak untuk digunakan dan mampu 
menjelaskan variasi dari variabel dependen (customer retention) sebesar 61,6% 
sedangkan sisanya yaitu 38,4% dijelaskan oleh variabel-variabel lain di luar 
model yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini, seperti promosi. Promosi 
kepada anggota adalah langkah awal dalam memperkenalkan dengan baik 
tentang Baitul Māl wat Tamwil (BMT). Promosi merupakan sarana yang baik 
dalam mempertahankan sekaligus menarik anggota, sehingga semakin baik dan 
masif promosi yang dilakukan oleh pihak Baitul Māl wat Tamwil (BMT) 
Tumang, maka anggota akan semakin tertarik untuk menyimpan dananya pada 
Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang Boyolali. 
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Variabel yang memiliki pengaruh terbesar adalah kebenaran dengan nilai 
koefesien beta sebesar 0,427. Efek yang dirasakan anggota dari aspek 
kebenaran adalah pihak Baitul Māl wat Tamwil (BMT) memberikan pelayanan 
dengan penuh rasa kekeluargaan, profesional, cepat dan ramah. 
Variabel yang memiliki pengaruh terbesar setelah kebenaran adalah 
keesaan dengan koefesien beta sebesar 0,175. Kemudian pengaruh terbesar 
setelah keesaan adalah tanggungjawab dengan nilai koefesien beta sebesar 
0,160. Kemudian pengaruh terbesar setelah tanggungjawab adalah keadilan 
dengan nilai koefesien beta sebesar 0,137. Dan pengaruh yang paling kecil 
adalah variabel kehendak bebas dengan nilai koefesien beta sebesar 0,072. 
Adapun uraian pengaruh variabel etika bisnis Islam terhadap customer 
retention adalah sebagai berikut :  
1. Pengaruh Keesaan Terhadap Customer Retention  
Prinsip keesaan merupakan refleksi konsep tauhid yang memadukan 
seluruh aspek kehidupan baik ekonomi, sosial, politik budaya menjadi 
keseluruhan yang homogen, konsisten dan teratur. Dalam praktiknya, Baitul 
Māl wat Tamwil (BMT) Tumang Boyolali merupakan lembaga keuangan 
mikro yang berprinsip syari‟ah dalam rangka untuk mendukung 
perekonomian Islam, dimana prinsip-prinsipnya telah disiratkan dalam Al-
Qur‟ān maupun Al-Hadiś seperti larangan riba, maysir dan gharar. Dalam 
operasionalnya, Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang Boyolali berupaya 
membangun kapasitas sumberdaya manusia yang profesional yang memiliki 
tingkat keahlian tinggi pada masing-masing bidang, seperti cakap dalm 
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bidang ekonomi Islam serta memiliki integritas yang baik (tangguh, jujur, 
pekerja keras, bekerja dengan ikhlas dan berjiwa amanah) sehingga 
memiliki daya saing tinggi dan mampu menghadapi tantangan masa kini 
dan masa mendatang khususnya dalam hal untuk mempertahankan anggota. 
2. Pengaruh Keadilan Terhadap Customer Retention 
Pada dasarnya, keadilan adalah suatu hal yang mutlak harus 
ditegakkan, karena sudah menjadi suatu kewajiban bagi umat manusia, 
sebagai khalifatullah di muka bumi ini untuk berlaku adil.  
 َِنإ ََللّٱ  ِ ة ُرُم
ۡ
َأي ِلۡدَػ
ۡ
هٱ  َو ٌِ ََسۡحِ
ۡ
لۡٱ  ِيذ ِٕٓياَخيوَإِ ََبۡرُق
ۡ
هٱ  ٌِ َغ ََهَ
َۡ َيَو ِٓءاَشۡحَف
ۡ
هٱ 
 َو ِرَمَ ًُ
ۡ
لٱ  َو  ِۡغَ
ۡ
لۡٱ  َنوُر
َ
لََذح ۡىُك
َ
وَػَه ۡىُكُِظَػي٩٠  
Artinya : “Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) Berlaku adil dan berbuat 
kebenaran, memberi kepada kaum kerabat, dan Allah melarang dari 
perbuatan keji, kemungkaran dan permusuhan. Dia memberi pengajaran 
kepadamu agar kamu dapat mengambil pelajaran.” (QS: An-Nahl [16] : 90) 
Prinsip keadilan meliputi perlakuan baik pihak Baitul Māl wat Tamwil 
(BMT) Tumang Boyolali kepada semua anggota tanpa membedakan satu 
sama lain, memberikan bagi hasil sesuai dengan hak anggota sangat 
berpengaruh terhadap kepuasan anggota sehingga terjadi customer retention 
untuk tetap menggunakan produk jasa keuangan yang ada. 
3. Pengaruh Kehendak Bebas Terhadap Customer Retention 
Secara maknawi, kehendak bebas adalah suatu hal yang 
dianugerahkan Allah kepada manusia untuk berpotensi dalam berkehendak 
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dan memilih diantara pilihan-pilihan yang beragam. Manusia diberi akal dan 
pikiran untuk dapat memilih atas apa yang diinginkannya. Mereka berhak 
menentukan pilihan-pilihan baik hal tersebut dikatakan baik ataupun buruk. 
Allah memberikan manusia kebebasan untuk memilih atas apa yang 
dikehendakinya, namun haruslah dapat dipertanggungjawabkan sesuai 
kebenaran dan keburukannya. 
Implementasi kehendak bebas sangatlah mempengaruhi customer 
retention. Pihak Baitul Māl wat Tamwil (BMT) memberikan kebebasan 
kepada anggota seperti para anggota dihimbau untuk menyampaikan kritik 
dan sarannya apabila ada pelayanan yang kurang memuaskan dan alternatif 
pilihan produk yang diberikan membuat anggota merasa bebas untuk 
memilih sesuai dengan keinginan tanpa adanya paksaan sangat berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah sehingga terjadi customer retention, sehingga 
nasabah tertarik untuk tetap menggunakan produk jasa pada Baitul Māl wat 
Tamwil (BMT). 
4. Pengaruh Tanggungjawab Terhadap Customer Retention 
 Dalam kaidah Islam, tanggung jawab berlandaskan pada perbuatan 
individu seseorang atas amanah yang dipercayakan kepada tiap-tiap insan. 
Karakteristik tanggung jawab dalam sebuah usaha pekerjaan sebagaimana 
disebutkan dalam Buchari Alma (2002), yaitu hasil pekerjaan berupa barang 
ataupun jasa perlu dijaga mutu dan kualitasnya, sehingga tidak 
mengecewakan konsumen mitra bisnis. Hal ini tentu perlu adanya 
pengawasan kerja serta peningkatan kualitas kinerja dari tiap-tiap 
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sumberdaya manusia itu sendiri, karena dari pekerja yang berkualitas maka 
akan dapat menghasilkan hasil produksi yang berkualitas pula. 
Disamping itu, dalam dunia bisnis maupun kerja, sebuah lembaga 
memiliki tanggungjawab dalam kuantitas perhitungan atau pelaporan angka 
(accountability), karena pada hakikatnya kita akan mempertanggung 
jawabkan pekerjaan kepada atasan saja, namun juga kepada Allah SWT 
kelak di akhirat. Pelaksanaan prinsip tanggungjawab untuk mempengaruhi 
customer retention pada Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang Boyolali 
seperti adanya sistem administrasi yang baik dalam setiap transaksi jasa 
keuangan, respon keluhan oleh anggota ditanggapi dengan baik oleh pihak 
BMT serta pemberian pelayanan yang transparan kepada semua anggota. 
Hal ini akan membuat para anggota untuk tetap bertahan pada Baitul Māl 
wat Tamwil (BMT) Tumang Boyolali. 
5. Pengaruh Kebenaran Terhadap Customer Retention 
Kebenaran meliputi dua unsur, yaitu kebajikan dan kejujuran. Unsur 
kejujuran menjadi hal penting yang harus ditegakkan, seperti transparansi 
pengambilan margin keuntungan, proses transaksi dalam menggunakan 
produk simpanan maupun pembiayan dan lain sebagainya. Kebenaran akan 
dapat mempengaruhi kepercayaan di benak anggota untuk mewujudkan 
upaya customer retention, dengan membangun sebuah hubungan kerja yang 
transparan, rasa kekeluargaan, keterbukaan dan saling membawa 
kebermanfaatan bersama maka akan tercipta keharmonisan hubungan yang 
terjalin antara pihak Baitul Māl wat Tamwil (BMT) dan anggota. 
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BAB V 
PENUTUP 
A. Kesimpulan 
Dari pembahasan di atas maka dapat diperoleh kesimpulan sebagai 
berikut : 
1. Terdapat pengaruh positif dan signifikan pada variabel keesaan 
(tauhid/unity) terhadap customer retention pada Baitul Māl wat Tamwil 
(BMT) Tumang Boyolali sebesar 0,175. 
2. Terdapat pengaruh positif dan signifikan pada variabel keadilan („adl) 
terhadap customer retention pada Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang 
Boyolali sebesar 0,137. 
3. Terdapat pengaruh positif dan signifikan pada variabel kehendak bebas (free 
will) terhadap customer retention pada Baitul Māl wat Tamwil (BMT) 
Tumang Boyolali sebesar 0,072. 
4. Terdapat pengaruh positif dan signifikan pada variabel tanggungjawab 
(responsibility) terhadap customer retention pada Baitul Māl wat Tamwil 
(BMT) Tumang Boyolali sebesar 0,160. 
5. Terdapat pengaruh positif dan signifikan pada variabel kebenaran terhadap 
customer retention pada Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang Boyolali 
sebesar 0,427. 
6. Terdapat pengaruh positif dan signifikan secara simultan antara variabel 
variabel keesaan (tauhid/unity), keadilan („adl), kehendak bebas (free will), 
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tanggungjawab (responsibility) dan kebenaran terhadap customer retention 
pada Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang Boyolali sebesar 61,6%. 
B. Implikasi  
Berdasarkan kesimpulan dari penelitian ini, memberikan implikasi bahwa 
untuk mencapai atau meningkatkan customer retention dapat ditentukan 
melalui penerapan etika bisnis Islam. Customer retention merupakan hasil dari 
suatu kegiatan yang telah dilakukan dan diciptakan, baik secara individu 
maupun kelompok. 
Untuk meningkatkan customer retention dalam hubungannya dengan 
penerapan etika bisnis Islam maka usaha yang harus ditempuh adalah 
meningkatkan penerapan etika bisnis Islam dengan melakukan usaha 
pemahaman produk Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang Boyolali dengan 
segala kelebihan yang dimiliki serta meningkatkan pemahaman yang baik 
kepada masyarakat terhadap praktik keuangan syaria‟ah yang merupakan 
model pengelolaan ekonomi yang sesuai dengan tuntunan Islam. Hubungan 
penerapan etika bisnis Islam dengan customer retention adalah semakin kuat 
dan tinggi pemahaman tentang prinsip etika bisnis Islam pada Baitul Māl wat 
Tamwil (BMT) Tumang Boyolali maka akan semakin tinggi pula customer 
retention sebagai upaya untuk mempertahankan anggota. 
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C. Saran  
1. Baitul Māl wat Tamwil (BMT) Tumang Boyolali harus meningkatkan 
sosialisasi kepada pengguna jasa, tetap menjaga citra, mempertahankan 
kesyari‟ahannya, mempunyai sumberdaya manusia yang cakap dalam 
bidang ekonomi Islam. 
2. Bagi penelitian selanjutnya, disarankan untuk dapat menelaah dan mengkaji 
lebih dalam dan meluas terkait etika bisnis Islam serta pengaruhnya pada 
customer retention, sehingga diharapkan akan mampu membuka mata dan 
pikiran masyarakat maupun lembaga keuangan akan pentingnya menjaga 
etika bisnis Islam.  
3. Untuk penelitian selanjutnya, sebaiknya dalam penyusunan kuesioner 
menggunakan pertanyaan yang lebih spesifik sehingga responden tidak ragu 
dalam menentukan pilihan jawaban. 
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LAMPIRAN 
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Lampiran 1 . Surat Keterangan Penelitian 
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Lampiran 2. Data Profil Responden 
NO 
DATA RESPONDEN 
JENIS KELAMIN PEKERJAAN USIA PENDIDIKAN PENDAPATAN LAMA 
1 1 4 4 3 4 3 
2 1 5 4 5 4 1 
3 1 4 4 4 3 3 
4 1 4 3 2 3 2 
5 1 5 2 2 4 3 
6 2 2 2 5 2 3 
7 1 5 4 2 2 2 
8 2 4 3 3 2 3 
9 2 3 4 5 4 3 
10 2 3 4 5 4 3 
11 2 4 2 5 1 1 
12 1 4 2 4 2 2 
13 2 5 1 5 2 1 
14 1 4 2 4 4 3 
15 1 4 4 1 3 3 
16 1 4 2 3 3 3 
17 2 3 4 5 4 3 
18 1 4 2 3 2 3 
19 2 5 3 4 1 3 
20 1 4 2 3 2 3 
21 2 4 2 3 3 1 
22 2 4 2 3 3 3 
23 1 4 2 5 3 3 
24 1 4 3 3 3 2 
25 1 4 2 3 2 3 
26 2 4 2 3 2 3 
27 1 4 2 2 2 3 
28 2 3 3 5 4 3 
29 2 1 1 3 1 1 
30 2 2 2 5 4 1 
31 2 5 3 3 3 1 
32 1 4 2 4 4 1 
33 2 4 1 3 2 2 
34 1 4 3 3 3 1 
35 2 4 3 2 3 2 
36 2 5 2 3 4 1 
37 1 4 3 3 3 2 
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38 2 4 2 3 3 3 
39 1 4 3 3 2 2 
40 1 4 2 3 2 2 
41 1 4 3 3 3 3 
42 1 4 4 3 2 3 
43 2 5 3 3 2 3 
44 1 2 3 3 3 3 
45 2 4 3 3 2 3 
46 2 3 4 5 4 2 
47 2 5 2 4 1 3 
48 2 5 3 2 1 1 
49 1 4 2 3 3 3 
50 2 4 3 3 3 3 
51 1 4 4 3 3 3 
52 2 2 4 3 2 3 
53 1 3 4 6 4 1 
54 2 4 2 3 3 3 
55 1 4 4 3 3 3 
56 1 4 2 4 2 2 
57 2 5 4 5 1 2 
58 2 4 3 3 3 3 
59 2 5 4 2 2 3 
60 2 4 2 1 1 1 
61 1 5 4 1 2 3 
62 2 4 2 1 2 1 
63 1 4 4 2 4 1 
64 2 4 2 1 3 3 
65 2 4 2 3 3 3 
66 2 4 3 3 2 3 
67 2 5 4 2 1 3 
68 2 3 4 5 4 3 
69 2 3 2 5 4 3 
70 2 5 2 4 1 3 
71 2 3 4 5 4 3 
72 1 2 3 5 4 3 
73 1 5 4 1 2 3 
74 1 4 4 3 3 3 
75 2 5 2 3 1 3 
76 1 4 3 3 3 3 
77 1 4 2 3 3 1 
78 1 4 2 3 3 1 
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79 2 5 3 3 3 3 
80 2 3 3 5 4 3 
81 2 4 4 3 4 3 
82 1 5 4 1 2 3 
83 1 4 3 3 4 2 
84 2 5 4 2 1 2 
85 2 3 3 5 4 3 
86 2 4 3 2 2 3 
87 2 3 4 5 4 3 
88 2 2 3 5 3 3 
89 1 4 4 2 3 3 
90 1 3 4 5 4 3 
91 1 2 3 4 3 1 
92 2 4 4 3 2 1 
93 2 4 3 3 3 3 
94 2 5 3 2 2 3 
95 2 5 3 3 2 3 
96 1 3 4 5 4 2 
97 1 4 3 3 3 3 
98 2 4 3 3 3 2 
99 1 5 3 3 2 2 
100 2 3 4 5 4 3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
120 
 
 
 
Lampiran 3. Tabulasi Data Hasil Penelitian 
Responden Uji Instrumen 
NO 
KEESAAN (X1) KEADILAN (X2) KEHENDAK BEBAS (X3) 
1 2 3 4 5 JMH 6 7 8 9 10 JMH 11 12 13 14 15 JMH 
1 4 3 3 4 5 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 3 19 
2 5 4 4 4 4 21 4 5 4 4 4 21 4 5 4 4 4 21 
3 4 4 4 2 4 18 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 4 19 
4 4 3 4 4 5 20 3 2 2 3 4 14 4 4 3 3 3 17 
5 4 3 4 3 4 18 4 4 4 4 3 19 4 4 3 3 3 17 
6 5 4 5 4 5 23 4 4 4 4 4 20 3 3 3 3 3 15 
7 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 3 19 4 4 4 4 4 20 
8 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
9 4 4 4 4 5 21 4 3 3 4 3 17 4 4 4 4 3 19 
10 4 3 3 4 5 19 4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 4 21 
11 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 3 19 4 4 4 4 3 19 
12 5 5 5 4 5 24 4 5 2 4 4 19 3 3 4 3 3 16 
13 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 3 19 3 5 3 3 3 17 
14 4 4 4 3 4 19 2 3 2 2 3 12 4 4 4 4 4 20 
15 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 2 4 4 4 4 18 
16 4 4 4 4 3 19 4 5 4 4 4 21 2 4 4 4 4 18 
17 5 5 4 4 4 22 4 5 4 4 3 20 4 5 3 3 3 18 
18 4 3 3 4 5 19 3 3 4 3 4 17 4 4 4 4 4 20 
19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 3 19 4 4 3 3 3 17 
20 5 4 4 5 5 23 4 5 4 4 4 21 4 5 4 4 4 21 
21 5 5 5 4 4 23 4 2 2 4 4 16 3 3 3 3 3 15 
22 4 4 4 4 3 19 4 5 4 4 3 20 4 3 3 3 3 16 
23 4 4 4 3 4 19 4 3 3 4 3 17 4 3 3 3 3 16 
24 5 5 4 4 4 22 4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 4 21 
25 4 3 3 3 4 17 3 4 4 3 4 18 3 4 3 3 3 16 
26 5 4 4 4 5 22 4 5 3 4 4 20 3 5 3 3 3 17 
27 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 4 21 
28 5 5 5 4 5 24 4 4 4 4 4 20 3 3 3 3 3 15 
29 5 4 4 4 4 21 2 3 2 2 4 13 3 3 3 3 3 15 
30 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 5 3 3 3 18 
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Respondem Penelitian 
NO 
TANGGUNGJAWAB (X1) KEBENARAN (X2) CUSTOMER RETENTION (Y) 
16 17 18 19 20 JMH 21 22 23 24 25 JMH 26 27 28 29 30 JMH 
1 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 3 19 4 4 4 4 4 20 
2 5 5 4 4 5 23 5 4 5 5 4 23 4 4 4 4 5 21 
3 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 4 19 4 4 4 4 4 20 
5 4 4 3 4 3 18 5 3 5 5 5 23 5 5 5 5 5 25 
6 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 4 19 4 4 4 4 4 20 
7 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
8 4 4 2 4 4 18 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
9 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 3 3 3 2 4 15 
10 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
11 4 4 4 4 4 20 3 3 3 3 3 15 4 4 4 4 4 20 
12 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
13 5 3 3 3 4 18 5 3 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
14 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
15 3 3 3 3 3 15 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 5 21 
16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
17 4 4 4 4 4 20 3 3 3 3 3 15 5 5 5 3 5 23 
18 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
19 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 4 19 4 4 4 2 4 18 
20 5 5 4 4 5 23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
21 5 5 4 4 5 23 3 3 3 3 3 15 4 4 4 4 4 20 
22 3 3 4 3 3 16 5 3 4 5 4 21 4 4 4 4 4 20 
23 4 4 4 4 4 20 5 3 4 5 4 21 3 3 4 3 4 17 
24 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
25 3 4 3 3 3 16 3 3 4 4 4 18 4 4 4 4 4 20 
26 4 4 4 4 4 20 3 3 4 4 4 18 4 4 4 4 4 20 
27 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 2 4 18 
28 4 4 4 4 4 20 5 3 5 5 5 23 4 4 4 4 4 20 
29 3 3 4 4 3 17 4 3 3 3 4 17 4 4 4 4 5 21 
30 5 4 4 4 4 21 3 3 4 4 4 18 5 4 4 4 5 22 
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NO 
KEESAAN (X1) KEADILAN (X2) KEHENDAK BEBAS (X3) 
1 2 3 4 5 JMH 6 7 8 9 10 JMH 11 12 13 14 15 JMH 
1 5 5 5 4 5 24 4 5 4 4 4 21 3 3 4 5 3 18 
2 5 4 3 4 5 21 2 4 2 4 2 14 3 2 4 3 2 14 
3 3 4 4 3 4 18 4 4 4 4 4 20 3 4 5 4 4 20 
4 4 3 4 2 1 14 3 4 3 4 3 17 3 4 4 2 4 17 
5 4 5 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 3 5 4 5 5 22 
6 4 3 4 2 3 16 3 4 3 4 3 17 3 3 4 3 3 16 
7 3 4 4 4 4 19 5 5 5 4 5 24 4 4 4 4 4 20 
8 5 4 4 4 4 21 3 4 3 4 3 17 4 4 4 4 4 20 
9 2 2 2 3 2 11 3 4 3 4 3 17 4 3 4 5 3 19 
10 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
11 4 4 4 4 3 19 4 4 4 3 4 19 4 3 4 4 3 18 
12 5 5 5 5 5 25 5 5 5 4 5 24 3 5 5 5 5 23 
13 4 4 3 3 4 18 2 4 2 4 2 14 4 4 4 3 4 19 
14 4 4 5 4 5 22 4 5 4 5 4 22 4 4 5 5 4 22 
15 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
16 5 5 5 5 5 25 3 3 3 4 3 16 3 4 5 4 4 20 
17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
18 4 5 5 4 4 22 4 4 4 4 4 20 4 4 4 5 4 21 
19 5 4 5 4 5 23 3 4 3 3 3 16 3 3 4 3 3 16 
20 5 5 5 5 4 24 5 4 5 4 5 23 4 4 4 4 4 20 
21 5 5 5 5 5 25 5 5 5 4 5 24 4 5 5 5 5 24 
22 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 5 25 
23 5 5 5 5 5 25 5 4 5 5 5 24 4 4 4 5 4 21 
24 5 4 4 4 5 22 4 5 4 4 4 21 5 5 5 5 5 25 
25 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
26 5 4 4 3 4 20 5 4 5 5 5 24 4 5 4 5 5 23 
27 4 4 4 4 4 20 5 4 5 4 5 23 4 3 4 5 3 19 
28 4 4 4 5 4 21 5 4 5 3 5 22 3 4 4 2 4 17 
29 4 4 4 4 4 20 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 4 18 
30 4 5 5 4 4 22 4 5 4 4 4 21 3 4 5 4 4 20 
31 4 5 4 5 5 23 5 5 5 4 5 24 5 4 4 4 4 21 
32 5 4 4 3 2 18 2 3 2 4 2 13 3 4 4 1 4 16 
33 4 5 4 5 5 23 4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 5 22 
34 4 5 4 5 4 22 4 5 4 5 4 22 4 3 5 4 3 19 
35 5 5 4 4 5 23 2 5 2 4 2 15 4 5 4 5 5 23 
36 5 5 4 5 4 23 5 4 5 4 5 23 4 5 4 5 5 23 
37 5 5 4 5 4 23 5 5 5 4 5 24 3 5 5 4 5 22 
38 5 4 5 5 5 24 4 5 4 4 4 21 5 5 5 5 5 25 
39 4 4 5 4 4 21 5 5 5 5 5 25 3 4 4 4 4 19 
40 5 5 5 5 5 25 5 4 5 4 5 23 4 4 4 5 4 21 
41 4 4 5 4 4 21 5 5 5 4 5 24 4 4 4 5 4 21 
42 4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 4 21 4 4 5 4 4 21 
43 5 4 5 4 5 23 4 5 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 
44 4 4 3 4 4 19 5 4 5 4 5 23 4 5 4 4 5 22 
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45 4 4 4 5 4 21 4 4 4 4 4 20 3 4 5 5 4 21 
46 4 5 5 4 5 23 5 5 5 4 5 24 4 5 4 4 5 22 
47 4 4 4 4 3 19 3 5 3 5 3 19 4 3 4 4 3 18 
48 4 4 4 4 4 20 5 4 5 4 5 23 3 4 3 3 4 17 
49 4 4 4 4 4 20 4 5 4 5 4 22 4 4 4 4 4 20 
50 4 4 4 5 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 21 
51 4 4 5 4 5 22 4 5 4 4 4 21 4 4 5 3 4 20 
52 4 5 3 4 5 21 4 5 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 
53 5 5 5 4 4 23 4 4 4 3 4 19 3 4 4 5 4 20 
54 4 5 5 4 4 22 4 5 4 5 4 22 5 4 5 5 4 23 
55 5 4 4 4 5 22 4 4 4 4 4 20 4 3 3 4 3 17 
56 4 5 4 4 5 22 4 5 4 4 4 21 5 5 5 5 5 25 
57 4 4 4 4 4 20 3 4 3 4 3 17 5 4 4 4 4 21 
58 4 3 3 4 5 19 5 5 5 5 5 25 4 4 4 3 4 19 
59 4 5 5 4 4 22 4 5 4 4 4 21 4 3 4 4 3 18 
60 5 4 5 4 5 23 5 5 5 4 5 24 4 3 5 4 3 19 
61 4 4 5 4 5 22 4 5 4 5 4 22 4 4 4 4 4 20 
62 5 5 5 5 5 25 5 5 5 4 5 24 3 3 5 5 3 19 
63 4 3 4 2 4 17 4 5 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 
64 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
65 4 4 4 5 5 22 3 4 3 4 3 17 3 4 4 4 4 19 
66 4 4 4 4 4 20 5 5 5 4 5 24 4 4 4 4 4 20 
67 4 4 4 4 4 20 4 4 4 5 4 21 4 4 4 4 4 20 
68 4 5 4 4 4 21 5 4 5 4 5 23 3 4 5 5 4 21 
69 4 5 5 5 5 24 4 5 4 4 4 21 3 5 4 4 5 21 
70 4 5 5 5 5 24 5 4 5 5 5 24 4 5 5 5 5 24 
71 4 4 5 5 5 23 4 4 4 5 4 21 3 4 4 5 4 20 
72 4 4 5 5 5 23 5 5 5 4 5 24 3 4 4 4 4 19 
73 4 5 3 5 5 22 5 5 5 4 5 24 4 5 3 4 5 21 
74 4 5 4 4 4 21 4 5 4 4 4 21 3 4 5 4 4 20 
75 4 4 4 4 4 20 5 5 5 4 5 24 4 4 4 4 4 20 
76 5 5 5 4 5 24 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
77 4 4 4 4 4 20 5 4 5 4 5 23 4 4 4 5 4 21 
78 4 4 4 4 4 20 4 5 4 5 4 22 4 4 4 4 4 20 
79 4 5 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 5 5 4 22 
80 4 4 4 5 4 21 5 4 5 4 5 23 5 4 5 4 4 22 
81 4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 
82 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 5 4 5 4 4 22 
83 4 4 4 5 4 21 5 5 5 4 5 24 3 4 5 4 4 20 
84 4 5 4 4 5 22 5 5 5 4 5 24 3 4 4 5 4 20 
85 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 5 4 21 
86 4 4 5 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 4 5 4 21 
87 4 4 4 3 5 20 4 5 4 4 4 21 3 4 4 4 4 19 
88 4 4 5 4 4 21 4 4 4 3 4 19 4 3 4 4 3 18 
89 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
90 4 5 5 3 4 21 5 4 5 4 5 23 4 5 4 3 5 21 
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91 4 4 4 5 4 21 4 5 4 4 4 21 4 4 5 4 4 21 
92 4 4 5 3 4 20 5 4 5 3 5 22 4 4 4 4 4 20 
93 4 5 5 3 4 21 3 4 3 3 3 16 4 4 4 2 4 18 
94 4 5 5 5 5 24 5 4 5 5 5 24 4 5 4 5 5 23 
95 4 4 5 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 5 3 4 20 
96 4 4 4 2 4 18 3 3 3 4 3 16 4 3 3 4 3 17 
97 5 5 4 4 4 22 4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 5 22 
98 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 5 3 4 5 3 20 
99 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
100 4 4 4 4 5 21 3 5 3 4 3 18 3 4 4 3 4 18 
 
NO 
TANGGUNGJAWAB (X4) KEBENARAN (X5) CUSTOMER RETENTION (Y) 
16 17 18 19 20 JMH 21 22 23 24 JMH 25 26 27 28 JMH 
1 4 4 3 4 3 18 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19 
2 3 4 3 5 3 18 4 4 4 3 15 3 3 2 2 10 
3 4 5 3 4 3 19 4 4 4 5 17 4 4 3 4 15 
4 3 3 3 4 3 16 4 3 4 5 16 3 3 5 3 14 
5 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 5 5 4 4 18 
6 2 4 3 3 3 15 4 3 4 4 15 2 4 4 3 13 
7 3 4 5 3 5 20 5 5 5 4 19 3 4 4 5 16 
8 4 4 3 4 3 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
9 4 3 3 3 3 16 4 3 5 4 16 4 3 3 2 12 
10 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
11 3 4 4 3 4 18 4 4 4 3 15 3 4 4 3 14 
12 5 5 3 5 3 21 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 
13 4 3 3 3 3 16 4 3 3 4 14 4 2 3 2 11 
14 4 5 4 4 4 21 5 4 4 5 18 4 5 4 4 17 
15 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
16 3 4 3 5 3 18 3 4 2 4 13 3 3 3 4 13 
17 4 4 3 4 3 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
18 3 4 4 5 4 20 4 4 4 5 17 3 5 4 4 16 
19 4 3 3 5 3 18 4 3 5 5 17 4 5 3 5 17 
20 4 4 3 4 3 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
21 5 4 3 5 3 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 
22 5 5 4 5 4 23 4 5 5 4 18 5 5 4 4 18 
23 5 4 5 4 5 23 4 5 5 4 18 5 4 5 5 19 
24 4 5 4 5 4 22 5 5 4 4 18 4 4 4 3 15 
25 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
26 4 4 5 4 5 22 4 5 4 3 16 4 5 4 5 18 
27 5 4 3 5 3 20 4 4 5 4 17 5 5 4 5 19 
28 4 3 3 4 3 17 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 
29 4 3 3 4 3 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
30 5 5 4 5 4 23 5 4 5 4 18 5 4 5 4 18 
31 5 4 3 4 3 19 5 4 4 4 17 5 5 4 4 18 
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32 2 3 3 3 3 14 3 1 4 5 13 2 4 4 2 12 
33 5 5 4 5 4 23 4 5 4 5 18 5 4 5 4 18 
34 4 4 4 4 4 20 5 5 4 5 19 4 4 5 5 18 
35 4 3 3 4 3 17 5 4 5 3 17 4 5 5 4 18 
36 4 5 5 5 5 24 4 5 4 5 18 4 5 4 5 18 
37 5 4 3 4 3 19 5 4 5 4 18 5 4 5 4 18 
38 4 5 4 5 4 22 5 5 4 5 19 4 5 4 5 18 
39 4 4 3 4 3 18 5 5 4 5 19 4 5 4 5 18 
40 4 5 5 5 5 24 4 4 4 4 16 4 4 5 5 18 
41 5 4 3 4 3 19 5 4 5 4 18 5 5 4 5 19 
42 5 5 4 4 4 22 5 4 5 4 18 5 4 4 5 18 
43 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 20 4 5 4 4 17 
44 4 5 3 4 3 19 4 5 5 4 18 4 4 4 4 16 
45 5 4 4 3 4 20 4 4 4 4 16 5 4 4 5 18 
46 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 
47 4 3 3 3 3 16 5 4 4 5 18 4 5 5 5 19 
48 5 4 3 4 3 19 4 4 5 5 18 5 5 4 4 18 
49 4 4 4 5 4 21 5 5 4 5 19 4 4 4 4 16 
50 5 4 4 5 4 22 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 
51 5 4 4 4 4 21 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 
52 4 3 4 5 4 20 5 4 5 5 19 4 4 5 5 18 
53 4 5 4 5 4 22 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 
54 5 5 4 5 4 23 5 5 4 5 19 5 5 5 4 19 
55 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
56 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 20 4 5 4 4 17 
57 4 4 3 4 3 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
58 3 1 3 4 3 14 5 5 4 4 18 3 3 5 4 15 
59 5 4 4 3 4 20 5 4 4 5 18 5 4 4 4 17 
60 5 4 5 5 5 24 5 4 5 4 18 5 4 5 4 18 
61 4 4 4 4 4 20 5 5 5 4 19 4 4 4 4 16 
62 4 5 3 5 3 20 5 5 4 5 19 4 4 5 5 18 
63 5 3 4 4 4 20 5 5 4 5 19 5 4 4 3 16 
64 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
65 2 4 3 4 3 16 4 4 4 5 17 2 5 5 4 16 
66 4 4 3 5 3 19 5 4 5 4 18 4 4 4 4 16 
67 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 
68 4 4 3 4 3 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
69 5 4 4 5 4 22 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 
70 5 5 3 5 3 21 4 5 5 4 18 5 5 5 5 20 
71 4 5 4 4 4 21 4 4 5 5 18 4 4 4 5 17 
72 3 4 3 3 3 16 5 4 5 4 18 3 4 4 4 15 
73 3 5 5 4 5 22 5 4 4 5 18 3 4 5 4 16 
74 5 4 4 4 4 21 5 4 4 4 17 5 4 5 4 18 
75 4 5 3 4 3 19 5 5 5 5 20 4 4 5 5 18 
76 4 4 4 4 4 20 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 
77 4 5 5 4 5 23 4 4 5 5 18 4 4 5 5 18 
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78 4 4 4 5 4 21 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 
79 4 4 4 4 4 20 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 
80 4 4 3 5 3 19 4 5 4 5 18 4 4 4 5 17 
81 4 4 4 5 4 21 5 5 5 5 20 4 4 4 5 17 
82 5 5 4 4 4 22 4 4 4 4 16 5 5 4 4 18 
83 5 4 5 3 5 22 5 4 5 4 18 5 4 4 4 17 
84 4 4 3 4 3 18 5 5 4 5 19 4 5 5 5 19 
85 4 4 4 4 4 20 4 5 5 4 18 4 4 4 5 17 
86 4 4 4 5 4 21 4 5 4 4 17 4 4 4 5 17 
87 5 4 4 4 4 21 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 
88 3 3 4 4 4 18 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 
89 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 
90 5 5 3 3 3 19 4 4 3 5 16 5 4 3 4 16 
91 4 4 4 4 4 20 5 5 4 4 18 4 4 5 4 17 
92 4 3 3 4 3 17 4 4 3 4 15 4 3 5 4 16 
93 4 3 3 4 3 17 4 5 4 4 17 4 3 5 4 16 
94 5 5 3 5 3 21 4 4 5 4 17 5 4 4 4 17 
95 3 4 4 5 4 20 4 5 4 5 18 3 4 5 4 16 
96 4 4 3 4 3 18 3 3 4 2 12 4 3 4 4 15 
97 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 17 4 4 5 4 17 
98 5 5 3 5 3 21 5 5 5 5 20 5 5 5 4 19 
99 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 
100 4 4 3 4 3 18 5 5 5 4 19 4 4 4 4 16 
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Lampiran 4. Hasil Uji Statistik Deskriptif 
Frequencies 
 
Statistics 
  
jenis kelamin pekerjaan Usia pendidikan pendapatan 
lama menjadi 
anggota 
N Valid 100 100 100 100 100 100 
Missing 0 0 0 0 0 0 
 
Frequency 
jenis kelamin 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Laki-laki 45 45.0 45.0 45.0 
Perempuan 55 55.0 55.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
 
Pekerjaan 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Mahasiswa 1 1.0 1.0 1.0 
Pegawai swasta 7 7.0 7.0 8.0 
PNS 15 15.0 15.0 23.0 
Wiraswasta 54 54.0 54.0 77.0 
Lain-lain 23 23.0 23.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
Usia 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 18-25 3 3.0 3.0 3.0 
26-35 32 32.0 32.0 35.0 
36-45 33 33.0 33.0 68.0 
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>45 32 32.0 32.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
Pendidikan 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid SD 7 7.0 7.0 7.0 
SMP 13 13.0 13.0 20.0 
SMA 47 47.0 47.0 67.0 
Diploma 9 9.0 9.0 76.0 
Sarjana 23 23.0 23.0 99.0 
Magister 1 1.0 1.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
Pendapatan 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid < 500 ribu 11 11.0 11.0 11.0 
500 ribu - 1,5 juta 29 29.0 29.0 40.0 
1,6 juta - 2,5 juta 34 34.0 34.0 74.0 
< 2,5 juta 26 26.0 26.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
lama menjadi anggota 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid ≤ 1 tahun 19 19.0 19.0 19.0 
1-3 tahun 17 17.0 17.0 36.0 
≥ 3 tahun 64 64.0 64.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
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Lampiran 5. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 
Uji Validitas 
Variabel Keesaan 
Descriptive Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
x1.1 4.37 .490  30  
x1.2 3.97 .615 30 
x1.3 4.00 .525 30 
x1.4 3.77 .568 30 
x1.5 4.27 .583 30 
keesaan 20.10 1.213 30 
 
Correlations 
  x1.1 x1.2 x1.3 x1.4 x1.5 Keesaan 
x1.1 Pearson Correlation 1 .614
**
 .536
**
 .442
*
 .249 .748
**
 
Sig. (2-tailed)  .000 .002 .015 .184 .000 
Sum of Squares and Cross-
products 
6.967 5.367 4.000 3.567 2.067 12.900 
Covariance .240 .185 .138 .123 .071 .445 
N 30 30 30 30 30 30 
x1.2 Pearson Correlation .614
**
 1 .747
**
 .174 -.167 .374
*
 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .357 .379 .042 
Sum of Squares and Cross-
products 
5.367 10.967 7.000 1.767 -1.733 8.100 
Covariance .185 .378 .241 .061 -.060 .279 
N 30 30 30 30 30 30 
x1.3 Pearson Correlation .536
**
 .747
**
 1 .116 .000 .379
*
 
Sig. (2-tailed) .002 .000  .543 1.000 .039 
Sum of Squares and Cross-
products 
4.000 7.000 8.000 1.000 .000 7.000 
Covariance .138 .241 .276 .034 .000 .241 
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N 30 30 30 30 30 30 
x1.4 Pearson Correlation .442
*
 .174 .116 1 .298 .735
**
 
Sig. (2-tailed) .015 .357 .543  .109 .000 
Sum of Squares and Cross-
products 
3.567 1.767 1.000 9.367 2.867 14.700 
Covariance .123 .061 .034 .323 .099 .507 
N 30 30 30 30 30 30 
x1.5 Pearson Correlation .249 -.167 .000 .298 1 .497
**
 
Sig. (2-tailed) .184 .379 1.000 .109  .005 
Sum of Squares and Cross-
products 
2.067 -1.733 .000 2.867 9.867 10.200 
Covariance .071 -.060 .000 .099 .340 .352 
N 30 30 30 30 30 30 
keesaan Pearson Correlation .748
**
 .374
*
 .379
*
 .735
**
 .497
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .042 .039 .000 .005  
Sum of Squares and Cross-
products 
12.900 8.100 7.000 14.700 10.200 42.700 
Covariance .445 .279 .241 .507 .352 1.472 
N 30 30 30 30 30 30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).     
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).     
 
Variabel Keadilan 
Descriptive Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
x2.1 3.77 .568 30 
x2.2 3.93 .828 30 
x2.3 3.57 .774 30 
x2.4 3.77 .568 30 
x2.5 3.67 .479 30 
keadilan 19.37 .850 30 
 
131 
 
 
 
Correlations 
  x2.1 x2.2 x2.3 x2.4 x2.5 Keadilan 
x2.1 Pearson Correlation 1 .479
**
 .546
**
 1.000
**
 -.042 .397
*
 
Sig. (2-tailed)  .007 .002 .000 .825 .030 
Sum of Squares and Cross-
products 
9.367 6.533 6.967 9.367 -.333 5.567 
Covariance .323 .225 .240 .323 -.011 .192 
N 30 30 30 30 30 30 
x2.2 Pearson Correlation .479
**
 1 .546
**
 .479
**
 .029 .428
*
 
Sig. (2-tailed) .007  .002 .007 .879 .018 
Sum of Squares and Cross-
products 
6.533 19.867 10.133 6.533 .333 8.733 
Covariance .225 .685 .349 .225 .011 .301 
N 30 30 30 30 30 30 
x2.3 Pearson Correlation .546
**
 .546
**
 1 .546
**
 -.031 .774
**
 
Sig. (2-tailed) .002 .002  .002 .871 .000 
Sum of Squares and Cross-
products 
6.967 10.133 17.367 6.967 -.333 14.767 
Covariance .240 .349 .599 .240 -.011 .509 
N 30 30 30 30 30 30 
x2.4 Pearson Correlation 1.000
**
 .479
**
 .546
**
 1 -.042 .397
*
 
Sig. (2-tailed) .000 .007 .002  .825 .030 
Sum of Squares and Cross-
products 
9.367 6.533 6.967 9.367 -.333 5.567 
Covariance .323 .225 .240 .323 -.011 .192 
N 30 30 30 30 30 30 
x2.5 Pearson Correlation -.042 .029 -.031 -.042 1 .395
*
 
Sig. (2-tailed) .825 .879 .871 .825  .031 
Sum of Squares and Cross-
products 
-.333 .333 -.333 -.333 6.667 4.667 
Covariance -.011 .011 -.011 -.011 .230 .161 
N 30 30 30 30 30 30 
132 
 
 
 
keadilan Pearson Correlation .397
*
 .428
*
 .774
**
 .397
*
 .395
*
 1 
Sig. (2-tailed) .030 .018 .000 .030 .031  
Sum of Squares and Cross-
products 
5.567 8.733 14.767 5.567 4.667 20.967 
Covariance .192 .301 .509 .192 .161 .723 
N 30 30 30 30 30 30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).     
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).     
 
Variabel Kehendak Bebas 
Descriptive Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
x3.1 3.57 .626 30 
x3.2 4.07 .740 30 
x3.3 3.53 .507 30 
x3.4 3.50 .509 30 
x3.5 3.40 .498 30 
kehendak bebas 18.00 1.619 30 
 
Correlations 
  x3.1 x3.2 x3.3 x3.4 x3.5 kehendak bebas 
x3.1 Pearson Correlation 1 .288 .101 .162 .022 .476
**
 
Sig. (2-tailed)  .123 .594 .391 .908 .008 
Sum of Squares and 
Cross-products 
11.367 3.867 .933 1.500 .200 14.000 
Covariance .392 .133 .032 .052 .007 .483 
N 30 30 30 30 30 30 
x3.2 Pearson Correlation .288 1 .269 .367
*
 .393
*
 .432
*
 
Sig. (2-tailed) .123  .150 .046 .032 .017 
Sum of Squares and 
Cross-products 
3.867 15.867 2.933 4.000 4.200 15.000 
Covariance .133 .547 .101 .138 .145 .517 
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N 30 30 30 30 30 30 
x3.3 Pearson Correlation .101 .269 1 .935
**
 .764
**
 .882
**
 
Sig. (2-tailed) .594 .150  .000 .000 .000 
Sum of Squares and 
Cross-products 
.933 2.933 7.467 7.000 5.600 21.000 
Covariance .032 .101 .257 .241 .193 .724 
N 30 30 30 30 30 30 
x3.4 Pearson Correlation .162 .367
*
 .935
**
 1 .816
**
 .921
**
 
Sig. (2-tailed) .391 .046 .000  .000 .000 
Sum of Squares and 
Cross-products 
1.500 4.000 7.000 7.500 6.000 22.000 
Covariance .052 .138 .241 .259 .207 .759 
N 30 30 30 30 30 30 
x3.5 Pearson Correlation .022 .393
*
 .764
**
 .816
**
 1 .812
**
 
Sig. (2-tailed) .908 .032 .000 .000  .000 
Sum of Squares and 
Cross-products 
.200 4.200 5.600 6.000 7.200 19.000 
Covariance .007 .145 .193 .207 .248 .655 
N 30 30 30 30 30 30 
kehendak 
bebas 
Pearson Correlation .476
**
 .432
*
 .882
**
 .921
**
 .812
**
 1 
Sig. (2-tailed) .008 .017 .000 .000 .000  
Sum of Squares and 
Cross-products 
14.000 15.000 21.000 22.000 19.000 76.000 
Covariance .483 .517 .724 .759 .655 2.621 
N 30 30 30 30 30 30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).     
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).      
 
Variabel Tanggungjawab 
Descriptive Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
x4.1 4.07 .583 30 
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x4.2 3.97 .490 30 
x4.3 3.80 .484 30 
x4.4 3.87 .346 30 
x4.5 3.93 .521 30 
tanggung jawab 19.70 .535 30 
Correlations 
  x4.1 x4.2 x4.3 x4.4 x4.5 tanggung jawab 
x4.1 Pearson Correlation 1 .611
**
 .171 .388
*
 .810
**
 .398
*
 
Sig. (2-tailed)  .000 .366 .034 .000 .029 
Sum of Squares and 
Cross-products 
9.867 5.067 1.400 2.267 7.133 3.600 
Covariance .340 .175 .048 .078 .246 .124 
N 30 30 30 30 30 30 
x4.2 Pearson Correlation .611
**
 1 .262 .583
**
 .801
**
 .487
**
 
Sig. (2-tailed) .000  .163 .001 .000 .006 
Sum of Squares and 
Cross-products 
5.067 6.967 1.800 2.867 5.933 3.700 
Covariance .175 .240 .062 .099 .205 .128 
N 30 30 30 30 30 30 
x4.3 Pearson Correlation .171 .262 1 .453
*
 .355 .825
**
 
Sig. (2-tailed) .366 .163  .012 .054 .000 
Sum of Squares and 
Cross-products 
1.400 1.800 6.800 2.200 2.600 6.200 
Covariance .048 .062 .234 .076 .090 .214 
N 30 30 30 30 30 30 
x4.4 Pearson Correlation .388
*
 .583
**
 .453
*
 1 .523
**
 .522
**
 
Sig. (2-tailed) .034 .001 .012  .003 .003 
Sum of Squares and 
Cross-products 
2.267 2.867 2.200 3.467 2.733 2.800 
Covariance .078 .099 .076 .120 .094 .097 
N 30 30 30 30 30 30 
x4.5 Pearson Correlation .810
**
 .801
**
 .355 .523
**
 1 .545
**
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Sig. (2-tailed) .000 .000 .054 .003  .002 
Sum of Squares and 
Cross-products 
7.133 5.933 2.600 2.733 7.867 4.400 
Covariance .246 .205 .090 .094 .271 .152 
N 30 30 30 30 30 30 
tanggung 
jawab 
Pearson Correlation .398
*
 .487
**
 .825
**
 .522
**
 .545
**
 1 
Sig. (2-tailed) .029 .006 .000 .003 .002  
Sum of Squares and 
Cross-products 
3.600 3.700 6.200 2.800 4.400 8.300 
Covariance .124 .128 .214 .097 .152 .286 
N 30 30 30 30 30 30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).     
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).     
 
Variabel Kebenaran 
Descriptive Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
x5.1 4.00 .643 30 
x5.2 3.50 .509 30 
x5.3 3.97 .490 30 
x5.4 4.03 .556 30 
x5.5 3.93 .450 30 
kebenaran 19.57 .728 30 
 
Correlations 
  x5.1 x5.2 x5.3 x5.4 x5.5 Kebenaran 
x5.1 Pearson Correlation 1 .105 .656
**
 .771
**
 .596
**
 .368
*
 
Sig. (2-tailed)  .579 .000 .000 .001 .045 
Sum of Squares and 
Cross-products 
12.000 1.000 6.000 8.000 5.000 5.000 
Covariance .414 .034 .207 .276 .172 .172 
N 30 30 30 30 30 30 
136 
 
 
 
x5.2 Pearson Correlation .105 1 .208 .061 .000 .699
**
 
Sig. (2-tailed) .579  .271 .749 1.000 .000 
Sum of Squares and 
Cross-products 
1.000 7.500 1.500 .500 .000 7.500 
Covariance .034 .259 .052 .017 .000 .259 
N 30 30 30 30 30 30 
x5.3 Pearson Correlation .656
**
 .208 1 .890
**
 .772
**
 .441
*
 
Sig. (2-tailed) .000 .271  .000 .000 .015 
Sum of Squares and 
Cross-products 
6.000 1.500 6.967 7.033 4.933 4.567 
Covariance .207 .052 .240 .243 .170 .157 
N 30 30 30 30 30 30 
x5.4 Pearson Correlation .771
**
 .061 .890
**
 1 .699
**
 .378
*
 
Sig. (2-tailed) .000 .749 .000  .000 .040 
Sum of Squares and 
Cross-products 
8.000 .500 7.033 8.967 5.067 4.433 
Covariance .276 .017 .243 .309 .175 .153 
N 30 30 30 30 30 30 
x5.5 Pearson Correlation .596
**
 .000 .772
**
 .699
**
 1 .330 
Sig. (2-tailed) .001 1.000 .000 .000  .075 
Sum of Squares and 
Cross-products 
5.000 .000 4.933 5.067 5.867 3.133 
Covariance .172 .000 .170 .175 .202 .108 
N 30 30 30 30 30 30 
kebenaran Pearson Correlation .368
*
 .699
**
 .441
*
 .378
*
 .330 1 
Sig. (2-tailed) .045 .000 .015 .040 .075  
Sum of Squares and 
Cross-products 
5.000 7.500 4.567 4.433 3.133 15.367 
Covariance .172 .259 .157 .153 .108 .530 
N 30 30 30 30 30 30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).     
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).     
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Variabel Customer Retention 
Descriptive Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
y1 4.03 .414 30 
y2 4.00 .371 30 
y3 4.03 .320 30 
y4 3.77 .679 30 
y5 4.20 .407 30 
customer retention 19.73 .740 30 
Correlations 
  y1 y2 y3 y4 y5 customer retention 
y1 Pearson Correlation 1 .897
**
 .773
**
 .397
*
 .573
**
 .481
**
 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .030 .001 .007 
Sum of Squares and 
Cross-products 
4.967 4.000 2.967 3.233 2.800 4.267 
Covariance .171 .138 .102 .111 .097 .147 
N 30 30 30 30 30 30 
y2 Pearson Correlation .897
**
 1 .871
**
 .410
*
 .456
*
 .502
**
 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .024 .011 .005 
Sum of Squares and 
Cross-products 
4.000 4.000 3.000 3.000 2.000 4.000 
Covariance .138 .138 .103 .103 .069 .138 
N 30 30 30 30 30 30 
y3 Pearson Correlation .773
**
 .871
**
 1 .355 .477
**
 .476
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .054 .008 .008 
Sum of Squares and 
Cross-products 
2.967 3.000 2.967 2.233 1.800 3.267 
Covariance .102 .103 .102 .077 .062 .113 
N 30 30 30 30 30 30 
y4 Pearson Correlation .397
*
 .410
*
 .355 1 .175 .902
**
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Sig. (2-tailed) .030 .024 .054  .356 .000 
Sum of Squares and 
Cross-products 
3.233 3.000 2.233 13.367 1.400 13.133 
Covariance .111 .103 .077 .461 .048 .453 
N 30 30 30 30 30 30 
y5 Pearson Correlation .573
**
 .456
*
 .477
**
 .175 1 .183 
Sig. (2-tailed) .001 .011 .008 .356  .332 
Sum of Squares and 
Cross-products 
2.800 2.000 1.800 1.400 4.800 1.600 
Covariance .097 .069 .062 .048 .166 .055 
N 30 30 30 30 30 30 
customer 
retention 
Pearson Correlation .481
**
 .502
**
 .476
**
 .902
**
 .183 1 
Sig. (2-tailed) .007 .005 .008 .000 .332  
Sum of Squares and 
Cross-products 
4.267 4.000 3.267 13.133 1.600 15.867 
Covariance .147 .138 .113 .453 .055 .547 
N 30 30 30 30 30 30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).      
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).      
 
Uji Reliabilitas 
Variabel Keesaan 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items 
N of 
Items 
,766 ,771 5 
 
Variabel Keadilan 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items 
N of 
Items 
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,842 ,806 5 
 
Variabel Kehendak Bebas 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items 
N of 
Items 
,631 ,634 5 
 
Variabel Tanggungjawab 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items 
N of 
Items 
,670 ,673 5 
 
Variabel Kebenaran 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items 
N of 
Items 
,617 ,624 4 
 
Variabel Customer Retention 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items 
N of 
Items 
,672 ,673 4 
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Lampiran 6. Hasil Uji Asumsi Klasik  
Uji Normalitas / Kolmogrov-Smirnov (K-S) 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
  Standardized Residual 
N 100 
Normal Parameters
a,b
 Mean ,0000000 
Std. 
Deviation ,97442031 
Most Extreme Differences Absolute ,058 
Positive ,058 
Negative -,047 
Kolmogorov-Smirnov Z ,584 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,885 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 
Uji Heteroskedastisitas 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
Collinearity Statistics 
B 
Std. 
Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 2,035 ,990   2,056 ,043     
Keesaan ,003 ,038 ,010 ,083 ,934 ,735 1,361 
Keadilan -,058 ,036 -,208 -1,598 ,113 ,591 1,691 
Kehendak 
Bebas ,002 ,046 ,004 ,033 ,973 ,638 1,566 
Tanggung 
Jawab -,052 ,045 -,151 -1,151 ,253 ,578 1,731 
Kebenaran ,057 ,057 ,127 1,009 ,316 ,628 1,591 
a. Dependent Variable: abres 
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Lampiran 7. Hasil Uji Hipotesis 
Uji t 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standar
dized 
Coeffici
ents 
t Sig. 
Correlations 
Collinearity 
Statistics 
B 
Std. 
Error Beta 
Zero-
order Partial Part Tolerance VIF 
1 (Constant) 0,438 0,600   2,149 ,001           
Keesaan 
,175 ,061 ,213 2,859 ,005 ,521 ,283 ,183 ,735 
1,36
1 
Keadilan 
,137 ,059 ,194 2,340 ,021 ,599 ,235 ,150 ,591 
1,69
1 
Kehendak 
Bebas ,072 ,075 ,177 2,000 ,038 ,477 ,099 ,062 ,638 
1,56
6 
Tanggung 
Jawab ,160 ,072 ,186 2,209 ,030 ,565 ,222 ,141 ,578 
1,73
1 
Kebenaran 
,427 ,092 ,374 4,641 ,000 ,660 ,432 ,297 ,628 
1,59
1 
a. Dependent Variable: Customer Retention 
 
Uji F 
ANOVA
a
 
Model 
Sum of 
Squares df 
Mean 
Square F Sig. 
1 Regression 221,270 5 44,254 30,168 ,000
b
 
Residual 137,890 94 1,467     
Total 359,160 99       
a. Dependent Variable: Customer Retention 
b. Predictors: (Constant), Kebenaran, Keesaan, Kehendak Bebas, Keadilan, 
Tanggung Jawab 
 
Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 
Model Summary
b
 
Model R R Square 
Adjusted 
R Square 
Std. Error 
of the 
Estimate 
Change Statistics 
R Square 
Change 
F 
Change df1 df2 
Sig. F 
Change 
1 ,785
a
 ,616 ,596 1,211 ,616 30,168 5 94 ,000 
a. Predictors: (Constant), Kebenaran, Keesaan, Kehendak Bebas, Keadilan, Tanggung Jawab 
b. Dependent Variable: Customer Retention 
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Lampiran 8. Kuesioner 
DAFTAR KUESIONER 
 
PENGARUH PENERAPAN ETIKA BISNIS ISLAM TERHADAP 
CUSTOMER RETENTION PADA BAITUL MĀL WAT TAMWIL (BMT) 
TUMANG BOYOLALI 
 
Hal : Permohanan Pengisian Kuesioner 
 
Kepada Yth :  
Anggota BMT Tumang Boyolali 
Di Boyolali 
 
Assalamu‟alaikum Wr. Wb. 
Yang bertanda tangan di bawah ini saya : 
Nama  : Zahrotul Wakhidah 
NIM  : 154011014 
Jurusan  : Manajemen Keuangan Syari‟ah 
Sehubungan dengan penelitian guna penyusunan tesis, maka dengan 
kerendahan hati saya memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/Saudari untuk 
mengisi lembar kuesioner berikut. Kuesioner ini terdiri dari beberapa bagian dan 
masing-masing disertai petunjuk pengisian dan mohon identitas diri dan 
pertanyaan diisi dengan lengkap dan sebenar-benarnya. 
Atas kesediaan meluangkan waktu dan partisipasi 
Bapak/Ibu/Saudara/Saudari sangat berarti bagi saya untuk menyelesaikan tesis ini, 
dan semoga akan bermanfaat serta mendapat balasan yang terbaik dari Allah 
SWT. 
Demikian pengantar dari peneliti, atas kerjasama 
Bapak/Ibu/Saudara/Saudari, saya haturkan terimakasih. 
Wassalamu‟alaikum Wr. Wb. 
 
Sukoharjo, 1 Juni 2017 
Hormat saya, 
 
 
 
(Zahrotul Wakhidah) 
NIM. 154011014 
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I. PROFIL RESPONDEN 
Jawablah pertanyaan-pertanyaan dibawah ini dengan memberikan tanda silang 
(x) pada salah satu pernyataan yang sesuai dengan realita! 
1. Jenis Kelamin 
a. Laki-laki   b. Perempuan 
2. Pekerjaan 
a. Mahasiswa   d. Wiraswasta 
b. Pegawai swasta  e. Lain-lain (sebutkan)................... 
c. PNS 
3. Usia 
a. 18- 25 tahun  c. 36 - 45 tahun 
b. 26 - 35 tahun  d. > 45 tahun 
4. Pendidikan 
a. SD    d. Diploma 
b. SMP   e. Sarjana 
c. SMA   f. Magister 
5. Pendapatan 
a. kurang dari 500.000  c. 1.500.000 - 2.500.000 
b. 500.000 - 1.500.000 d. lebih dari 2.500.000  
6. Berapa lama Anda menjadi anggotaBMT Tumang? 
a. ≤ 1 tahun 
b. 1 - 3 tahun 
c. ≥ 3 tahun 
7. Produk jasa apa yang Anda gunakan di BMT Tumang? 
a. Investasi  g. Istisna‟ 
b. Mudharabah h. Jasa / sewa 
c. Musyarakah  i. Ijarah 
d. Jual beli  j. Muntahiyah Bittamlik 
e. Murabahah  k. Qordh 
f. Salam  h. Simpanan (tabungan) 
8. Mengapa Anda memilih BMT Tumang sebagai tempat untuk melakukan 
transaksi keuanganAnda? 
Jawab : 
........................................................................................................................
........................................................................................................................
........................................................................................................................
........................................................................................................................
.................................... 
9. Selain BMT Tumang, apakah Anda menggunakan produk jasa lembaga 
keuangan di tempat lain? 
a. Ya 
b. Tidak 
10. Jika “Ya”, produk produk jasa lembaga keuangan apa yang Anda gunakan? 
a. Bank Konvensional 
b. Bank Syari‟ah 
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II. KUESIONER 
Berilah tanda centang ( √ ) pada salah satu kolom jawaban di bawah ini sesuai 
dengan kenyataan Anda, dengan ketentuan sebagai berikut : 
SS  : Sangat Setuju 
S  : Setuju 
N : Netral 
TS  : Tidak Setuju 
STS  : Sangat Tidak Setuju 
NO PERNYATAAN 
JAWABAN 
SS S N TS STS 
Keesaan (tauhid/unity) 
1 Saya menjadi anggota BMT Tumang Boyolali 
dalam rangka mendukung perekonomian Islam. 
     
2 Saya menjadi anggota BMT Tumang Boyolali 
karena sistem dan kinerja BMT Tumang Boyolali 
telah berpegang pada prinsip syari‟ah. 
     
3 Saya menjadi anggota BMT Tumang Boyolali 
untuk menghindari riba, maysir dan gharar. 
     
4 Karyawan BMT Tumang Boyolali cakap dalam 
bidang ilmu ekonomi Islam terbukti saat 
menjelaskan produk jasa keungan BMT Tumang 
Boyolali terhadap anggotanya. 
     
5 Karyawan BMT Tumang Boyolali telah 
berpenampilan secara syar‟i. 
     
Keadilan (‘adl) 
6 Pihak BMT Tumang Boyolali memperlakukan 
semua anggotanya dengan cara yang sama tanpa 
membedakan penampilan anggota. 
     
7 Perolehan bagi hasil BMT Tumang Boyolali 
sesuai dengan perhitungan kesepakatan. 
     
8 Pihak BMT Tumang Boyolali melayani anggota 
sesuai nomor antrian yang diperoleh. 
     
9 Pihak BMT Tumang Boyolali memberikan 
pelayanan yang sama kepada semua anggotanya. 
     
10 Prosedur pengajuan pembiayaan dari pihak BMT 
Tumang tidak memberatkan anggota. 
     
Kehendak bebas (free will) 
11 Anggota dihimbau oleh pihak BMT Tumang 
Boyolali untuk menyampaikan kritikan apabila 
pelayanan kurang memuaskan. 
     
12 Alternatif pilihan produk jasa keuangan yang 
terdapat di BMT Tumang Boyolali membuat 
anggota bebas untuk memilih sesuai keinginan. 
     
13 Anggota BMT Tumang Boyolali diberi kebebasan 
untuk memilih jangka waktu pembiayaan. 
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14 Anggota BMT Tumang Boyolali dapat memilih 
alternatif cara pembayaran angsuran. 
     
15 Jumlah angsuran sesuai kemampuan anggota 
BMT Tumang Boyolali. 
     
Tanggungjawab (responsibility) 
16 BMT Tumang Boyolali memiliki sistem 
administrasi yang baik dalam transaksi setiap jasa 
keuangan. 
     
17 BMT Tumang Boyolali memberikan kemudahan 
terhadap anggota dalam melakukan transaksi. 
     
18 Setiap keluhan anggota selalu ditanggapi dengan 
baik oleh karyawan BMT Tumang Boyolali. 
     
19 Pihak BMT Tumang Boyolali menangani 
transaksi secara cepat dan tepat. 
     
20 Pihak BMT Tumang Boyolali memberikan 
pelayanan secara transparan. 
     
Kebenaran 
21 Karyawan BMT Tumang Boyolali bersikap 
ramah dalam melayani anggota. 
     
22 Pihak BMT Tumang Boyolali memberikan 
kelonggaran waktu kepada anggota untuk 
membayar pinjamannya. 
     
23 Karyawan BMT Tumang Boyolali melayani 
anggota secara profesional. 
     
24 Karyawan BMT Tumang Boyolali melayani 
anggota dengan penuh rasa kekeluargaan. 
     
25 Saya menjadi anggota BMT Tumang Boyolali 
karena saya yakin BMT Tumang Boyolali telah 
melaksanakan prinsip syari‟ah. 
     
Customer Retention ( Mempertahankan Nasabah) 
26 Saya akan tetap memilih BMT Tumang Boyolali 
sebagai tempat untuk melakukan transaksi 
tabungan maupun pembiayaan karena pelayanan 
yang sangat menguntungkan. 
     
27 Saya akan tetap menjadi anggota BMT Tumang 
Boyolali karena pelayanan yang memuaskan, adil 
dan tanggungjawab. 
     
28 Saya akan tetap menjadi anggota BMT Tumang 
Boyolali selama pelayanan yang diberikan 
profesional. 
     
29 BMT Tumang Boyolali adalah pilihan utama saya 
untuk melaksanakan transaksi tabungan maupun 
pembiayaan. 
     
30 Mayoritas transaksi keuangan, saya lakukan di 
BMT Tumang Boyolali karena kinerja yang baik. 
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Lampiran 9. Dokumentasi Penelitian 
 
 
 
Pengisian kuesioner 
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Pelayanan teller kepada anggota BMT Tumang Boyolali 
 
Pelayanan customer service kepada anggota BMT Tumang Boyolali 
 
Wawancara kepada Kabag. Litbang dan Promosi BMT Tumang 
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Lampiran 10. Daftar Riwayat Hidup 
RIWAYAT HIDUP PENULIS 
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